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1. Sammanfattning

Titel/title: Svenska Spels mojligheter - Nar en skyddad marknad blir utsatt for konkurrens pa
Internet / Svenska Spels opportunities — When a protected market gets competition on the
Internet

Forfattare/authors: Piotr Dabrowski, Hakan Johnsson och/and Markus Nordgvist
Handledare/supervisor: Anders Hederstierna

Institution/department: Institutionen for ekonomi och management / Department of Business
Administration

Kurs/course: Magisterarbete i foretagsekonomi / Master thesis in Business Administration
Syfte/purpose: Syftet med denna uppsats ar att undersoka hur den svenska spelmarknaden har
paverkats av Internets framvéxt. Uppsatsen avgransas till att se hur Svenska Spel bemoter de
nya konkurrenterna pa Internet. Det vill sdga vilka marknadsstrategier Svenska Spel anvander
sig av, dessutom undersoks hur spelarna varderar de nya spelméjligheter som framkommit.

/ The purpose of this thesis is to investigate how the development of the Internet has affected
the Swedish betting market. The thesis is limited to see how Svenska Spel is facing the new
competitors on the Internet. This includes the market strategies that Svenska Spel is using and
how the gamblers valuate the new possibilities to gamble.

Metod/method: En kvalitativ undersékning dar asikter och fakta samlades in genom
enk&tundersokningar, intervjuer och egna observationer. / A qualitative study where opinions
and facts are gathered together through surveys, interviews and own observations.
Slutsatser/results: Svenska Spel har vissa fordelar pa Internet gentemot konkurrenterna. Om
de utnyttjar dessa pa ratt sétt sa har de mojligheten att lyckas i den nya konkurrensen pa
Internet. / Svenska Spel have some advantages on the Internet compared to the competitors. If
they use these in the right way they have the possibility to manage in the new competition on
the Internet.
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2. Problem och syfte

2.1 Bakgrund

2.1.1 Spelhistoria

Ménniskan har sysselsatt sig med spel sedan urminnes tider. Man har funnit tarningar i staden
Ur som harstammar fran cirka 2500 f.Kr. och i nordiska gravar fran folkvandringstiden. Just
tarningsspel ar en form av hasardspel vilket innebér att utgangen helt eller huvudsakligen
bestams av slumpen. Exempel pa slumpspel ar lotterier, bingo, roulette och vissa kortspel. Det
ar omojligt att lagstifta bort folks spelintresse. Daremot sa kan man legalisera, organisera och
kontrollera spelandet i lag. | Svensk lag reglerades spelandet redan under mitten av 1300-talet
da Magnus Erikssons allméanna landslag kom till (Nationalencyklopedin?).

Organiserad vadhallning pa till exempel héstar och boxning fanns redan under antiken. I slutet
av 1700-talet blev det vanligt med privat vadhallning i samband med galopptévlingar. Sa
smaningom uppstod en ny yrkesgrupp, professionella bookmakers, som gav sina odds pa eller
utanfor tavlingsarenorna. Oddsen kunde vara fasta eller I6pande. Lopande odds innebér att de
forandras efter hur spelarna satsar. Numera sker det mesta av vadhallning genom statliga eller
privata bolag med avancerad datateknik. | Sverige regleras ratten till offentlig vadhallning i
lotterilagen (Nationalencyklopedin?).

Det var for att fa inop pengar till den stora Stockholmsutstallningen 1897 som
Penninglotteriet kom till. Genom ett konsortium av k&nda svenskar kunde finansieringen till
detta ordnas. De lyckades dvertyga den datida regeringen om att ett lotteri var l6sningen. En
lang tid framover skottes Penninglotteriet av konsortiet, ett bolag i privat dgo.
Lotteritillstandet var dock skrivet sa att det enda som bolaget tjanade pengar pa var
forsaljningen av dragningslistor. Det illegala spelandet 6kade i Sverige under 1920- och 30-
talet. | ett forsok att stavja detta grundades det privata foretaget Tipstjanst ar 1934. Staten gav
sitt godkannande till deras verksamhet. Detta visade sig vara en lyckad l6sning da det illegala
spelandet minskade kraftigt. En av samhallets alla uppgifter ar just att upprétta skiljelinjen
mellan vad som &r accepterade respektive icke accepterade former av spel om pengar. Till att
borja med var det inte riktigt klart om den bakomliggande tanken var att bolaget skulle ta dod
pa intresset for vadslagning inom idrotten, men snart satsade bolaget istéllet pa att organisera
ett séakert och tryggt sétt for svenska folket att spela pa idrottsprestationer.

! http://www.ne.se/jsp/search/article.jsp?i_art id=199510 (031116)
2 http://www.ne.se/jsp/search/article.jsp?i_art_id=337597 (031116)
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Forst 1939 tog staten 6ver Penninglotteriet som heldgt lotteribolag och man fortsatte en tid
med de rena dndamalslotterierna. Sedan 6vergick man till att ta 6verskottet direkt in i
statskassan. Pa Tipstjanst betalades Overskottet de forsta aren fran spelen ut direkt till idrotten,
men 1943 tog staten 6ver samtliga aktier i bolaget och darmed tog man &ven héar hand om
vinsten for att sedan via statskassan fordela pengarna. Pa detta satt fungerar det an idag
(Svenska Spel®).

1997 slogs de bada statliga spelbolagen Tipstjanst och Penninglotteriet ihop och AB Svenska
Spel bildades (Svenska Spel*). Enligt lotterilagen har de ensamritt till all vadhallning pa idrott
forutom hastsport. Ensamratten till vadhallning pa hastsport har Aktiebolaget Trav och Galopp.

Svenska folket &r, precis som dvriga folket i vastvérlden, intresserade av spel i olika former.
Statistiska undersokningar har visat att 80-85 % av alla vuxna manniskor i Sverige spelar
regelbundet pa minst en form av spel (Casino Cosmopol®). Majligheten att vinna stora pengar
med sma insatser ar enligt Bjalkebring (1998-99) en av anledningarna till att svenska folket
spelar sa mycket idag jamfort med tidigare. Allt spelaren behover gora i dag &r enligt henne
att fa sju siffror ratt pa "Lotto”, ratt rad pa "V75”, eller kpa ratt bingolott av nagon
idrottsforening for att bli miljonar. Detta kan vara véldigt lockande for manga personer.
Andra anledningar till att manniskor spelar kan vara spanningen och gemenskapen.

Internationell spelmarknad

Behovet av att etablera regler och former for spelsatsningar dver nationella grénser inom och
utom EU ér viktigt. Spel via Internet 6kar allt mer. Inom Norden stélls bland annat fragorna
om en person som bor i Skane kan satsa pengar pa danskt spel fran sin hemort och hur
eventuella vinster och skatter hanteras. Det ar for att fa ordning och reda som vi har statlig
kontroll och insyn éver spelmarknaden i Sverige. Fragan ar hur lagar och regler kan
efterfoljas i en allt mer globaliserad vérld. EU har beslutat att spelverksamhet skall forbli en
nationell angeldgenhet. Samtidigt har de aviserat att om Internet eller liknande forstroelser
skulle stora ritningarna, sa kan beslutet om nationella regler brytas upp och éverga i
overstatlighet (Bjalkebring, 1998-99). | november manad 2003 beslutade EG-domstolen i en
dom att det italienska spelmonopolet strider mot EG-réatten. Detta tas upp mer ingaende i
epilogen.

3 http://www.svenskaspel.se/pl.dII?Pagel D=362&parent| D=287&child1D=289 (031116)
4 http://www.svenskaspel.se/pl.dlI?Pagel D=1184&parent|D=287&childID=1495(031116)
5 http://www.casinocosmopol.se/pl.dII?PagelD=2481 (031116)
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Trenden pa spelmarknaden gar mot 6kad enkelhet oavsett om det ar kuponger som ska fyllas i
eller om det handlar om att kdpa en lott. Skillnaden mellan spelkategorier har blivit allt
mindre och tillgangligheten har dkat allt mer. Det finns idag ungefar 35 olika spel att vélja
mellan hos Svenska Spel. Om kunden inte vill lita pa den egna formagan att pricka ratt siffror
finns maskinella mojligheter att valja vagen till storvinst. Vinsttaket togs bort i Sverige i
borjan av 1994 pa vissa av spelen. Darmed har det blivit vanligare med rekordvinster. Snabba
spel, hoga vinster, Okat antal spelombud och fler dragningar underlattar tillgangligheten och
lockar alltfler manniskor till spel. (Bjalkebring, 1998-99).

Under hela 1900-talet har etablerandet av legala kasinon, liksom av tipsbolag och lotterier,
varit en accelererande trend. Denna utveckling har gatt hand i hand med den under samma tid
forandrade synen pa spel i hela vastvarlden. Fran att ha varit en last som fran predikstolarna
fordomts tillsammans med dryckenskap, svordomar och otukt, har organiserat spel idag blivit
till en respektabel affarsverksamhet som levererar intakter till statskassor, folkrdrelser och
olika vélgorande dandamal. Det valkéanda operahuset i Sydney i Australien dr bara ett exempel
pa projekt som finansierats helt eller till stor del genom olika lotterier. Enligt Svenska Spel
har det legala spelandet i Sverige, inte minst genom Tipstjanst och sedermera Svenska Spel,
blivit en oumbérlig inkomstkalla for idrotten samt for folkrérelser och organisationer som
IOGT-NTO och Cancerfonden (Casino Cosmopol®).

2.1.2 Lotterilagen

Lotterilagen (1994:1000) reglerar i stort sett alla former av spel om varor och pengar. Lagens
definition pa lotteri ar: nar en eller flera deltagare, med eller utan insats, kan fa en vinst till ett
hogre varde &n vad var och en av de 6vriga deltagarna kan fa. Inkomsterna fran lotterier ska
ga till allmanna eller allmannyttiga andamal. Endast i undantagsfall kan kommersiella
intressen tillatas. Tillstand for att anordna ett lotteri ges av finansdepartementet
(Finansdepartementet).

2.1.3 Internets historia

USA:s militar startade ett projekt pa 1960-talet som skulle leda till ett sakert natverk for att
overfora information. Om en station i natverket skulle slas ut av nagon anledning sa skulle
informationen ta en annan vdg. Det forsta natet kallades ARPANET och de forsta
experimenten gjordes pa datorer vid fyra universitet. Natverket véxte sedan genom att alltfler
hdgskolor anslot sig genom &ren. Ar 1983 delades ARPANET upp av USA: s militér till en
civil och en militar del. Uppdelningen gjorde att fler kunde ansluta sig till det civila natet och
det fortsatte att vaxa (Castells, 2001).

| borjan av 1990-talet blev Internet allmént k&nt och anvandarvanliga webblasare kom: till.
Webblasare &r ett program som anvands for att navigera pa Internet. Sa smaningom startade
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fler och fler foretag upp webbsidor och webbutiker (Castells, 2001). Idag har stérre delen av
vastvarldens befolkning tillgang till Internet. Med tillgdng menas att man i sitt dagliga liv pa
ett eller annat satt, hemma, pa arbetet, i skolan eller pa en offentlig plats sasom ett bibliotek,
har mojligheten att anvanda Internet. Om man ser pa hela varlden sa ar det endast 8 procent

av befolkningen som anvander sig av Internet. Men om man enbart studerar Europa sa ar det
18 procent och i Sverige hela 52 procent (International Telecommunication Union, 2001).

Statistiska Centralbyran har undersokt hur ofta svenskarna i aldern 16 till 74 ar anvander sig
av Internet. Det visade sig att mer dn var tredje person i aldern 16 till 74 ar anvander Internet
dagligen, bland personerna mellan 16 och 24 ar ar motsvarande siffra mer an varannan. Totalt
sett sa anvander drygt 60 procent Internet varje vecka. Har ar det framforallt de som &r aldre
an 65 ar som drar ner genomsnittet (Statistiska Centralbyran, 2002).

Alder ach kin

Samtliga

Kxinnor I

han

16-24 &r

25-44 &r I

45.54 &r

B5-74 ar

0% 0% 20%  30% 40% S0%  60% FO% S0% 90% 100%

B varje dag @varje vecka Ovarje manad Wmer séllan O aldrig

Tabell 1:
SCB, Privatpersoners anvandning av datorer och Internet, utférd 2002 (publicerad 2003).

& http://www.casinocosmopol.se/pl.dlI?PagelD=2481(031116)
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2.1.4 Virtuell marknad

Det unika med spel pa Internet ar att allt sker digitalt. Insattning pa konto, spel och uttag av
vinster genomfors med hjélp av datorn (Whinston, Stahl, Choi, 1997). Aven
distributionsvérdekedjan for de spelbolag som finns pa Internet ser annorlunda ut (Weill,
Vitale, 2001). Spelbolagen pa Internet anvéander sig av en modell som kallas ”Direct-to-
customer”. Denna innebdr att bolaget hoppar dver alla mellanled och gor affarer direkt med
kunden. De behover pa sa satt inte dela med sig av sina intakter till butiksagare och andra
mellanled. Alla eventuella omkostnader som uppkommer vid mellanleden forsvinner nér
kunden slar vad direkt med bolagen pa Internet (Weill, Vitale, 2001).

Spelbolagen pa Internet ager information om kunden (Weill, Vitale, 2001). Genom att kunden
forst maste 6ppna ett spelkonto dar denne lamnar ut information om sig sjélv och sedan vid
varije speltillfalle maste logga in pa sitt spelkonto sa kan spelbolagen spara information om
kunden och dennes spelvanor. Den informationen kan sedan vidare anvandas for att till
exempel skraddarsy erbjudanden direkt till kunden (Weill, Vitale, 2001).

2.2 Problemdiskussion

Svenska folket &r intresserade av att satsa och vinna pengar pa spel. Eftersom fler och fler
anvander sig av Internet sa far spelbolagen nya méjligheter att na ut till potentiella kunder,
bade befintliga kunder hos ombuden och nya kunder som &nnu inte spelar hos Svenska Spel.
Svenska staten har sedan Tipstjanst grundades haft monopol pa allt idrottsspel forutom hastar
i Sverige. Detta har lett till stora inkomster for staten i och med att Svenska Spels vinst gar
direkt in i den svenska statskassan. ATG, som anordnar spel pa hastsport, &r inte statligt agt
och betalar darmed skatt. Den tredje aktoren pa den svenska marknaden som far bedriva
spelverksamhet ar folkrorelsen Svensk idrott, som bland annat har hand om Bingolotto.
Eftersom dessa aktorer bedriver spel inom skilda kategorier sa &r det inte nagon direkt
konkurrens mellan dem. Den enda konkurrens som sker mellan dem &r konkurrensen om de
marginella kunderna. Med de marginella kunderna menas de kunder som gillar att spela men
bryr sig mindre om spelformen. De kunder som till exempel endast har intresse av trav eller
fotboll rader det ingen konkurrens om. Under de senaste aren har dock ett nytt hot mot
Svenska Spels monopol véxt fram. Da Internet med sin framfart har 6kat globaliseringen
uppfattas inte granserna mellan de olika landerna som ett hinder pa samma satt som tidigare.
Spelbolag far genom Internets uppkomst hela varlden som marknad och de konkurrerar
numera med de lokala spelbolagen i andra lander, &ven med de i Sverige. Det svenska folket
far pa sa satt en mojlighet att spela hos utlandska spelbolag pa Internet. Darigenom riskerar
staten att ga miste om stora inkomster. Detta innebéar indirekt att idrottsrérelsen gar miste om
inkomster.




Magisterarbete i Foretagsekonomi 2015-05-20
IEM
Piotr Dabrowski, Hakan Johnsson och Markus Nordgvist

Ar 2002 uppgick Svenska Spels vinst till cirka 4 210 000 000 kronor (Svenska Spel). N&r det
kommer in aktorer fran utlandet med hjalp av Internet sa finns en 6verhangande risk att de tar
en del av den kundkrets som nu spelar hos Svenska Spel. Ett annat scenario skulle kunna vara
att spelarkretsen 6kar och aktérerna nar ut till helt nya kunder som endast &r intresserade av
att spela pa Internet. De svenska spelbolagen ar nu medvetna om de nya hoten fran
spelbolagen pa Internet. Talesman for Svenska Spel och ATG séger i en artikel som
publicerades i Goteborgsposten (15 februari, 2003) att de kdnner av konkurrensen och att de
har vidtagit vissa atgarder for att ta tillbaka en del av marknadsandelarna som de har forlorat.
ATG hade under ar 2002 for forsta gangen pa 29 ar minskat sin omsattning och dven Svenska
Spel markte en nedgang bland de spel dér de har konkurrenter pa Internet. De spel som
Svenska Spel konkurrerar om pa Internet ar framst skicklighetsspelen, det vill sdga de spel dar
kunskap och information ar en viktig del i beslutet av vad kunden ska spela pa.

Svenska Spel har i stort sett varit ensamma pa den svenska spelmarknaden sedan bolagets
bildande. Det kan vara sa att de darfor har kunnat anpassa sina spel efter vad som passar dem
bast. Nar det nu har kommit in flera nya bolag med andra forutsattningar i sina spel, bland
annat har mojligheten 6ppnats for att spela pa sé& kallade “singlar”’ och “dubblar”8, blir
Svenska Spel tvungna att f0lja efter for att inte tappa for stora marknadsandelar. For att folja
med i utvecklingen har dven Svenska Spel sedan nagra ar tillbaka bestamt sig for att ge
spelarna en mdjlighet att spela via Internet. Genom att ga over till den virtuella marknaden
kan de ta del av de fordelar som namnts ovan. Men samtidigt sa har de fortfarande monopol
pa den ombudsbaserade svenska marknaden. Det borde darmed rada en konflikt for Svenska
Spel huruvida de ska forsoka behalla sina kunder hos ombuden eller uppmuntra dem att bérja
spela via Internet. Om Svenska Spel lockar 6ver kunderna till Internet dkar risken att de
flyttar 6ver till ett konkurrerande spelbolag néar de vl vet hur spel pa Internet fungerar.

De kostnader som uppstar da man till exempel gar 6ver fran ett system till ett annat kallas
byteskostnader. Som exempel kan ndmnas da en kund gick dver fran att anvanda LP-skivor
till att anvanda CD-skivor. Da CD-skivorna inte passade in i den aldre utrustningen var
kunden tvungen att kopa en ny CD-utrustning (Shapiro, Varian, 1999). Om spelaren redan
beharskar Internet och anvander det for att géra sina vad ar byteskostnaden lag for att byta till
ett annat spelbolag. Den bestar av kostnaden for informationssokning om de andra bolagen
och eventuella transaktionskostnader vid dverforande av valuta. Byteskostnaden varierar
beroende pa graden av spelarens kunskap och dennes tillganglighet till Internet. Har spelaren
en dator som ar uppkopplad mot Internet sa ar byteskostnaden tiden det tar att hitta foretagets
webbplats samt att lara sig att anvénda sidorna dar spelen utfors. Porter (2001) sager att
byteskostnaderna pa Internet inte ar sa stora som foretagen tidigare trodde. Utan tillganglighet
till dator tillkommer det ytterligare byteskostnader for att spela pa Internet. Kostnaderna

7 Endast en match behdver tippas
8 Endast tva matcher behover tippas
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varierar beroende pa vilket av foljande alternativ som vaéljs: att hitta en offentlig dator pa ett
bibliotek eller liknande, att l1ana dator hos en van eller att kopa en dator.

For foretagen galler det att gora byteskostnaderna sa hoga som majligt for att behalla sin
kundkrets inom sitt omrade. Detta kan de bland annat géra med hjalp av sa kallade lock-in-
strategier”. Da foretagen anvander sig av "lock-in-strategier” forsoker de gora det sa dyrt som
mojligt for kunderna att flytta dver till ett annat bolag (Shapiro, Varian, 1999). Det kan ocksa
handla om att de forsoker locka kunderna med diverse formaner for att stanna hos dem. Ett
exempel pa detta ar den spelbonus som vissa bolag erbjuder vid registrering av ett nytt
spelkonto. Da kunderna fatt denna bonus sa kan de inte ta ut sina pengar forran de har omsatt
beloppet ett visst antal ganger. Pa sa satt far bolagen kunderna att stanna langre dn de kanske
annars skulle ha gjort.

Svenska Spels problemsituation

Fragan ar om Svenska Spel ser det nya laget pa marknaden som ett problem eller en
mojlighet? Bor de locka 6ver sina ombudskunder till Internetmarknaden och pa sa sétt riskera
att de gar over till nagon av konkurrenterna? Nar kunderna har kommit ut pa
Internetmarknaden, vilka metoder anvander de sig da av for att hindra att kunderna gar 6ver
till ett konkurrerande spelbolag? Bér de behalla dem som ombudskunder och ga miste om de
fordelar som Internetspelandet innebé&r?

2.3 Syfte

Syftet med denna uppsats &r att undersoka hur den svenska spelmarknaden har paverkats av
Internets framvaxt. Uppsatsen avgrénsas till att se hur Svenska Spel bemdter de nya
konkurrenterna pa Internet. Det vill saga vilka marknadsstrategier Svenska Spel anvander sig
av, dessutom undersoks hur spelarna varderar de nya spelmdjligheter som framkommit.
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3. Metod

3.1 Datainsamling

Det finns en méngd olika rapporter som behandlar affarsverksamhet pa Internet i allmanhet
och aktiehandel pa Internet i synnerhet. Trots att manga svenskar agnar sig at spel och dobbel
pa Internet sa fanns det endast ett fatal vetenskapliga rapporter skrivna om detta. De flesta av
dessa var allmént beskrivande rapporter om den svenska spelmarknaden. Sokande efter
rapporter som fokuserade mer pa foretagens synvinkel skedde utan framgang. | och med detta
Okade intresset for att bidra till den kunskapsmaéssiga utvecklingen. Detta ska géras med en
uppsats som undersoker hur Svenska Spel bemdter konkurrensen, vilka strategier de anvander
sig av och hur spelarna reagerar pa marknaden.

For att ha en grund att sta pa samlades sekundardata forst in genom artiklar, Internet, bocker
och Svenska Spels marknadsforingskampanjer. Dessutom har Svenska Spels arsredovisningar
fran ar 2001 och 2002 anvants. Efter att teorier om strategier for foretag samlats in utokades
teorierna med strategier for foretag pa Internet. For att sedan kunna jamfora dessa teorier med
Svenska Spels strategier samlades primdrdata in genom enkatundersékningar, intervjuer och
observationer.

3.2 Urval

For att fa fram flera olika perspektiv pa hur spelarna ser pa Internetspel har
enkatundersokningar genomforts med bade spelare som anvéander sig av Internet och spelare
som gar till ombuden for att spela. Anledningen till att bade Internetspelarna och
ombudsspelarna tillfragades var for att se om deras uppfattningar och asikter om spel pa
Internet stamde Gverens och om det fanns nagra forutfattade meningar. Samtliga personer,
oavsett alder eller kon, hos ombuden blev tillfragade om de var intresserade av att fylla i
enk&ten och de som gav ett positivt svar valdes ut. Bland Internetspelarna valdes de ut som
gav en positiv respons pa forfragningar som lades ut pa utvalda spelforum. Dessutom har en
kontakt fran Svenska spel anvénts for att fa foretagets perspektiv pa fragan. Kontakten som
anvants ar ansvarig for Svenska Spels satsningar pa nya digitala forsaljningskanaler.

Antal enkater

Antalet enkater som genomfordes vid de tva undersokningarna uppgick till 100 stycken varav
50 var Internetspelare och 50 var ombudsspelare. Syftet med undersokningen var inte att fa
fram ett statistiskt korrekt resultat utan istéallet var det att fa fram sa manga kreativa asikter
som majligt.
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3.3 Intervju

Intervjuerna utgick fran ett antal forutbestamda amnen varifran fragorna vaxte fram under
intervjuns gang. Detta for att inte binda upp intervjuerna for strikt. Respondenterna har fatt
stor frihet att sjdlva beratta om sina upplevelser och tankar. Det viktigaste har varit att fa med
de huvudsakliga uppgifter som anses vara av varde for undersokningen.

3.4 Tillvagagangssatt vid intervjun

Svenska Spels huvudkontor ligger pa Gotland. Pa grund av det langa avstandet dit har
intervjuerna gjorts via telefon istallet for personliga besok. Den forsta kontakten med Svenska
Spel togs via E-post dar 6nskemal om kontakt med nagon ansvarig person inom detta omrade
framfordes. Efter positiv respons vidarehdlls kontakten via telefon och E-post direkt till den
ansvarige for Svenska Spels satsningar pa nya digitala forséaljningskanaler. For att underlatta
for denne skickades E-post nagra dagar innan intervjun med olika definitioner och
beskrivningar av de omraden som intervjun skulle behandla.

3.5 Tillvagagangssatt vid enkatundersékningen hos ombuden

Enkatundersdkningen hos ombuden har skett pa plats ute hos ett antal spelombud i Ronneby
och Karlskrona. For att 6ka chansen att fa in sa manga svar som majligt och fran sd manga
olika kategorier av spelare som mojligt delades undersokningen upp pa veckans olika dagar.
Enkater har delats ut till kunderna som fatt fylla i dessa i lugn och ro. Enkaten var utformad
med i stort sett bara Oppna svarsalternativ da syftet var att fa fram egna asikter fran kunderna.
Vissa av kunderna inledde dessutom en konversation som gick in djupare pa fragorna da de
stod och fyllde i enkaten. Det som konversationen ledde fram till bad vi kunden skriva ner pa
enkaten. Innan enkaterna delades ut hos spelombuden genomfordes ett antal tester pa
studenter som gar pa Blekinge Tekniska Hogskola, detta for att minska risken for mojliga
missforstand och oklarheter.

3.6 Tillvagagangssatt vid enkatundersokningen bland
Internetspelarna

Enkatundersokningen bland Internetspelarna skedde via E-post och diverse forum pa Internet.
Framst anvandes spelforumet www.spelombudsmannen.com och ICQ? for att komma i
kontakt med spelarna pa Internet. Men dven motesplatsen Lunarstorm pa Internet anvandes
till viss del. Dér finns nastan en och en halv miljon medlemmar, varav nastan en halv miljon
ar over 18 ar (www.lunarstorm.se). Pa denna motesplats samlades endast svar in fran de som
hade uppnatt myndig alder. Da kontakt tagits med intresserade skickades enkaten ut till dessa
via E-post eller s& kallade personliga meddelanden som kan skickas inne pé& forumet. Aven

® Program for att kommunicera med andra pa Internet.
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fragorna till Internetspelarna bestod i stort sett bara av 6ppna svarsalternativ for att ge
spelarna mojligheten att sjélva formulera sina svar. Fragorna har ocksa testats i forvag pa
studenter vid Blekinge Tekniska Hogskola for att minska risken for missforstand och
oklarheter.

3.7 Bearbetning av empirin

Nar enkatundersokningarna var fardiga gjordes en sammanstallning av varje fraga for sig.
Darefter jamfordes svaren fran Internetspelarna med de fran ombudsspelarna for att urskilja
eventuella likheter och skillnader. Efter intervjun med Svenska Spels representant gjordes en
sammanstallning av de diskussioner som tagits upp utifran de anteckningar som gjorts under
intervjuns gang.

3.8 Validitet

Da urvalet gjordes pa det satt att endast de som var intresserade svarade sa ar det mojligt att
resultaten inte representerar alla spelarnas asikter. Det kan vara sa att de som inte valde att
svara pa enkaten hade helt andra asikter. Det kan dven vara sa att de som hade starkast asikter,
bade positiva och negativa, valde att svara pa enkaten och de som kande att de inte hade sa
mycket att sdga valde att avsta. Bortfallen skulle i en statistisk undersokning ha sammanstallts
och tagits upp i analysen. Syftet var dock inte att géra en statistisk undersékning i denna
uppsats. Det viktiga har var att fa fram sa manga asikter som mojligt. Darfor togs beslutet att
gora en explorativ undersokning dar dven en 6ppen diskussion med respondenterna forekom.

3.9 Kallkritik

Manga bdcker som behandlar olika strategier for att lyckas pa den virtuella marknaden ar
utformade som handbdcker. De beskriver hur foretag har gjort for att bli framgangsrika pa
denna marknad. Dessutom finns risken att de endast belyser de mest framgangsrika exemplen
och inte visar hur det gatt for de mindre framgangsrika foretagen.

Da Svenska Spel fortfarande haller pa att utveckla sin webbplats och spelbutik pa Internet sa
kan deras svar ha varit lite hemlighetsfulla. De vill inte berétta om alla de strategier som de
planerar att anvénda sig av inom en snar framtid. Vissa fakta har dock kunnat tas fram genom
att jamfora intervjuerna med de observationer som gjorts pa marknaden.
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4. Teorier

De teorier och strategier som tas upp i detta kapitel ar till for att fa en teoretisk bakgrund till
de strategier som Svenska Spel och deras konkurrenter anvénder sig av. | analysen kommer
sedan dessa teorier att jamféras med hur Svenska Spel arbetar.

4.1 Strategier

For att ha en bred bas att utgd ifran inleds teorikapitlet med ett antal basstrategier. Darefter
fokuseras det mer pa Svenska Spels situation och de strategier som gar att applicera pa dem.

4.1.1 Porters tre basstrategier

Michael E. Porter talar i sin bok Competitive Advantage om tre basstrategier for hur ett
foretag ska prestera battre an det genomsnittliga foretaget sett dver en langre tidsperiod. Dessa
tre ar:

1. Kostnadsoverlagsenhet
2. Differentiering
3. Fokusering

Kostnadstverlagsenhet innebar att foretaget har lagre kostnader an dess konkurrenter. Det kan
vara kostnader vid produktion, distribution, marknadsféring med mera.

Nar foretag skiljer sig fran sina konkurrenter pa ett eller flera for kunderna vardefulla satt,
anvander de sig av differentieringsstrategin. Differentiering kan férekomma pa olika plan i ett
foretag, det kan till exempel vara pa produkter, distributionskanaler, marknadsféring med
mera.

Fokuseringsstrategin innebar att foretaget koncentrerar sig pa ett eller flera segment pa en
marknad. Fokuseringen sker i kombination med de tva tidigare strategierna. Det finns tva
varianter av fokuseringsstrategin: kostnadsfokus och differentieringsfokus.

Strategisk fordel

Lagre kostnader Differentiering
Hela
marknaden 1. Kostnadsoverlagsenhet 2. Differentiering
Strategisk
malgrupp
Sarskilda 3A. Kostnadsfokus 3B. Differentieringsfokus
segment

(Porter, 1985)
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Vardekedjan
Strategiska fordelar gar inte att upptacka genom att titta pa ett foretag som helhet. Porter ser
vardekedjan som grundredskapet for att hitta de strategiska férdelarna i ett foretag.

Ett foretags aktiviteter sasom produktion, distribution, marknadsféring med mera kan
presenteras med en vérdekedja. Varje steg i en vardekedja kan delas upp i &nnu mindre
enheter. Genom att definiera sina vardekedjor kan foretag se var deras konkurrensférdelar
finns. Vérdekedjorna kan skilja sig mycket hos olika foretag som producerar och levererar
likartade produkter. (Porter, 1985) Inom spelbranschen kan véardekedjorna till exempel skilja
sig at beroende pa om féretagen har sin verksamhet endast pa Internet, endast ombudsspel
eller om de anvander sig av bada dessa kanaler.

4.1.2 Strategier och Internet

Enligt Porter (2001) ska ett foretag inte anvénda Internet som en egen strategi utan som ett av
verktygen i foretagets 6vergripande strategi. Snart kommer Internet att vara en lika sjalvklar
del i alla foretags affarsverksamhet som telefon eller post ar idag. Istéllet for att stirra sig
blinda pa hur foretaget kan forandra sin verksamhet genom att ga ut pa Internet ska de
fokusera pa hur de kan anvéanda sig av Internet i nuvarande strategier. Porter (2001) anser att
man ska anvanda sig av sex olika principer for att etablera och bibehalla en strategi. Dessa ar
foljande:

v Rétt mal - Det absolut viktigaste malet &r en dverlagsen langsiktig avkastning pa
investeringen.

v Unik kundnytta — Foretaget ska erbjuda kunderna nagot unikt som inte
konkurrenterna gor.

v Sarskiljande vardekedja — Foretaget ska anvanda sig av andra processer an
konkurrenterna eller av samma processer fast pa ett annorlunda sétt.

v' Prioritering — For att kunna fa spetskvaliteter inom vissa omraden kravs det att vissa
delar bortprioriteras.

v Unik helhet — Manga foretag har liknande aktiviteter. Om alla foretagets aktiviteter
hanger ihop &r det svarare att kopiera hela systemet an att kopiera bara en aktivitet.
Det &r i helheten det unika vardet sitter.

v Kontinuitet — For att fa kundernas fortroende ar det viktigt att foretaget visar
kontinuitet nér det galler strategiernas riktning. Det tar tid att bygga upp ett gott rykte.
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4.1.3 Produkter

En viktig del nar det galler forsaljning dver Internet ar sjdlva produkten i sig. Vissa produkter
passar battre &n andra i denna distributionskanal. FOr kunderna &r det viktigt att kunna
beddma produktens kvalitet och utseende. Brynjolfsson och Urban (2001) delar in varorna i
fyra olika klasser beroende pa hur latt det ar att bedéma kvaliteten dver Internet.

v" Commodity products — Produkter som &r latta att beskriva, till exempel aktier, guld
och olja. Om det star att det ar 1 000 aktier i Ericsson till salu sa ar forutsattningarna
klara och tydliga.

v Quasi-Commodity products — Produkter som det finns likartade varianter av men som
anda &r unika nar kunden val har bestamt sig, till exempel bocker, CD-skivor och
videofilmer. Om kunden vill ha en ekonomibok sa finns det manga att valja mellan.
Men har han bestamt sig for en speciell bok, till exempel Information rules av Shapiro
och Varian sa ar det samma bok i alla affarer.

v' Look-and-Feel Goods — Produkter som &r svara att bedéma pa Internet, till exempel
klader. Aven om du vet att det ar ett par linnebyxor och du kénner till storleken kan du
inte beddma kvaliteten. Du kanske vill veta vilket marke det &r for att ha en mojlighet
att bedoma hur bra produkten ar.

v Look-and-Feel Goods with Variable Quality — Produkter som &r svara att bedoma pa
Internet d&ven om du kanner till alla fakta, till exempel konst och begagnade bilar. Om
du har hittat en tavla av Monet sa vill du helst se och kanna pa den innan du koper
den. Det racker inte med en beskrivning av den.

Enligt Brynjolfsson och Urban (2001) ar de tva forsta kategorierna lampliga att anvanda sig
av pa Internet. Har finns det en stérre majlighet att lyckas pa sikt jamfort med de tva
sistndmnda. Det dr &ven en fordel att kunna erbjuda en genuin och speciell produkt, en
produkt som foretaget ar ensam om och &r val inarbetad. Beroende pa vilken sorts produkt
foretaget vill salja krdvs det olika strategier. Eftersom Svenska Spels produkter &r ltta att
beddma pa Internet kan de klassas som "Commodity products” vilket kraver en speciell
strategi enligt Brynjolfsson och Urban (2001).
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4.1.4 Strategier for ”Commodity products”

Strategin for ett foretag som har ett utbud bestaende av "Commodity products” ar enligt
Brynjolfsson och Urban (2001) att forsoka halla ner kostnaderna. Kunderna letar bland
samtliga foretag efter det billigaste priset pa den produkt de vill képa. Eftersom foretaget inte
kan satta hdga priser pa varorna maste de halla ned kostnaderna. Kunderna har idag mer
inflytande och makt 6ver vilka varor som ska finnas pa marknaden och hur varorna ska se ut.
Forr hade de bara mojligheten att kopa en vara eller lata bli att kopa en vara. Nu daremot finns
mojligheten att till exempel ga in och designa sin egen produkt varefter saljaren anpassar sig
efter detta (Aldrich, 1999). Kundlojalitet och ”lock-in-strategier” &r andra viktiga delar i ett
foretag av den har modellen, dessa beskrivs under punkten 4.2.

Vilkanda foretag fran den fysiska marknaden har fordelar pa Internet om det ar varor som
kunden behover se och kanna pa (”Look-and-Feel”) for att bedéma kvaliteten. Om ett foretag
verkar inom delen "Commodity” far de inte samma fordelar. Har ar den virtuella marknaden
likadan for alla. Kunden behdver inte kanna till foretaget for att kunna avgora kvaliteten pa
varan. Daremot &r det en fordel med ett valként foretagsnamn nér det géller sdkerhet och
service. (Brynjolfsson, Urban, 2001)

4.2 Lojalitetsprogram och "lock-in” strategier

Lojalitetsprogram ar nagot som foretag anvander sig av for att behalla sina kunder. Vid spel
pa Internet ligger det nara till hands for kunderna att byta spelbolag. Darfor kan det vara
intressant for spelbolagen att anvanda sig av detta. | Johnsons (1998) artikel definieras ett
lojalitetsprogram som ett marknadsféringsprogram designat for att 0ka helhetsvardet hos
kunden genom en langsiktig interaktiv relation. Da konkurrensen mellan foretagen okar leder
det till att de féretag som inte ger kunderna ett varde som de anser tillfredstéllande snabbt blir
utkonkurrerade fran marknaden. Da kunderna anser att de fatt sina behov tillfredsstallda och
ser ett varde skapas en lojalitet till féretaget. Lojalitet bland kunderna ar mycket viktigt for
foretagen att strava efter. Det dr betydligt lattare och mindre kostsamt att behalla gamla
kunder &n att skaffa nya (Aldrich, 1999). Lojalitetsprogram héjer byteskostnaderna (Weill,
Vitale, 2001). Dessutom férmedlar de n6jda kunderna en positiv bild av foretaget till sina
vanner och de &r inte heller lika priskansliga som andra kunder (Dowling, Uncles, 1997). Ett
vanligt antagande &r att en forbattring av kvalitet i produkten, vilket gor att kunderna blir
nojdare an tidigare, automatiskt 6kar kundernas lojalitet mot foretaget. Detta dr ett antagande
som kan visa sig bli forodande for foretaget da det finns andra skal an kundernas
tillfredsstallelse som spelar in pa hur lojala de &r mot foretaget (Gummesson, 2002)
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”Lock-in-strategier”

Strategier som foretagen anvander sig av for att forsvara for kunderna att byta foretag kallas
for ”lock-in-strategier”. En form av "lock-in-strategi” handlar om att gora byteskostnaderna sa
pass hoga att kunderna inte anser att det ar lont att byta foretag (Shapiro, Varian, 1999). En
annan variant &r att locka in kunderna i nagon form av bonusprogram dér de genom 6kade
inkop far battre formaner.

4.3 Information

Shapiro och Varian (1998) definierar information som allt som kan lagras digitalt.
Information kan anvandas i affarssammanhang eller i rent underhallningssyfte. Det &r dyrt att
producera information men billigt att reproducera den, de fasta kostnaderna ar hoga och de
rorliga ar laga. Nar det forsta exemplaret ar klart ar det inte dyrt att kopiera det. Det laga
priset att reproducera information kan aven vara ett problem da konkurrenter kan kopiera
informationen och sélja den vidare till ett lagre pris.

Information pa Internet

En av Internets fordelar &r att anvandaren kan fa aktuell information direkt. En del ar beredda
att betala for att fa farsk information medan andra ar beredda att vanta lite for att fa den till ett
lagre pris. Det leder till differentierade priser. Eftersom Internet dr sa stort sa ar det inte svart
att hitta information, svarigheten &r att hitta réatt, giltig och palitlig information (Shapiro,
Varian, 1998). Nér det &r svart att hitta ratt och palitlig information kan det vara en fordel att
ha ett vélkant foretagsnamn. Det star for att informationen ar korrekt, saker och palitlig
(Brynjolfsson och Urban, 2001).

Det ar viktigt for foretagen att dga sa mycket information om kunden som majligt for att
kunna anvéanda den i sin marknadsforing. Ju mer information som foretagen ager desto
noggrannare kan de skraddarsy erbjudanden till kunderna (Weil, Vitale, 2001). Det finns tva
satt att samla in information om kunderna. Det ena séttet ar att lata kunderna fylla i vissa
uppgifter nar de registrerar sig och senare handlar pa webbplatsen. Det andra séttet ar att
observera kundens beteende, till exempel hur lange de stannar pa webbplatsen, vad de soker
efter och varifran de kopplar upp sig (Shapiro, Varian, 1998).

| en fysisk butik &ar det svart for dem som arbetar att minnas vem som képer vad, darfor ar det
ocksa svart att gora personliga erbjudanden. Foretagen som finns pa Internet har mycket
lattare att fora sadan statistik. All information som kunden fyller i sparas i stora databaser och
med hjalp av dessa kan man skréddarsy erbjudanden (Weil, Vitale, 2001). For att kunna fora
statistik 6ver kundernas beteende har manga fysiska butiker infort bonuskort. Pa sa satt kan de
aven se vad och hur ofta kunden handlar.
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Anvandning av information

| och med att informationen blir lattillganglig pa Internet sa finns det flera alternativ for
foretagen att anvanda den pa. Brynjolfsson och Urban (2001) har flera alternativ pa
forbattringar tack vare informationen om kunderna:

v Personalization — Produkterna och marknadsféringen anpassas efter kundernas
individuella behov.

v Collecting information and enhancing the customer experience — Forst samlar
foretaget in all information om kunden och dess livscykel. Sen anvander de
informationen till att anpassa sin service och sina erbjudanden till kunden.

v Keeping it simple — Foretaget gor sa att kunderna enklast kan na de delar av
webbplatsen som &r av intresse for dem. Da behover de inte lagga en massa tid pa att
leta efter den information de vill ha.

v" Responding to what customers do not like doing or do badly — Foretaget forsoker
ta bort eller minimera de delar som ar besvarliga for kunderna.

En mailinglista &r en lista av E-postadresser till vilka ett och samma E-brev skickas. Det
forekommer bade privata och kommersiella mailinglistor. Foretag kan lata sina kunder skriva
upp sig pa dessa genom att be dem fylla i sin E-postadress eller kryssa i rutor vid registrering
pa webbplatser. Den som administrerar listorna bestammer innehallet i utskicken. Foretag
anvander mailinglistorna for att skicka ut information om sina produkter. Eftersom kunderna
frivilligt skriver upp sig pa dessa sa ar det ett effektivt satt att na ut till sin malgrupp (Choi,
Stahl, Whinston, 1997). Kostnaden for att skicka ett E-brev till en mailinglista ar marginell da
allt sker digitalt och det & mdjligt att skicka till alla adresser samtidigt (Shapiro, Varian,
1998). Liknande utskick forekommer aven via direktreklam i brevladan. De &r dock dyrare da
kostnader for papper, tryck och frakt tillkommer.

4.4 Natverkseffekter

Att anvénda ett populért format eller system kan vara till férdel for kunderna i flera
informationsteknologier. Nar vardet pa en produkt stiger beroende pa hur manga anvandare
produkten har kallas det for en natverkseffekt. Som exempel kan telefaxen ndmnas. Innan
1982 hade nastan ingen en telefax, fem ar senare dgde de flesta foretagen en sadan. Om endast
ett fatal ager en informationsteknologiprodukt begransas dess anvandning. Ju fler som
anskaffar produkten desto storre blir anvandningsomradet (Shapiro, Varian, 1998).
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Virtuella samlingsplatser tjanar starkt pa natverkseffekter da vardet att inga i dem stiger nar
de vaxer. Alla natverk tjanar pa natverkseffekter sa lange de inte begransas av sin kapacitet.
Ju storre samlingsplatsen blir desto mer intressant blir det for nya medlemmar att ga med.
Manga virtuella samlingsplatser uppmuntrar besékare att bli medlemmar genom att lata delar
av webbplatserna eller vissa funktioner vara tillgdngliga endast for dem som ar medlemmar
(Weill, Vitale, 2001). Inom spelmarknaden finns det framst tva olika satt att utnyttja
natverkseffekterna. Det ena sattet &r informationsmassigt, dar fler medlemmar innebér stérre
chans att fa vardefull information fran fler kéllor. Det andra séttet galler poolspel, ju fler som
deltar i en pool desto storre blir vinstpotten.

4.5 Sakerhet och fortroende

Sékerhet och fortroende kommer att bli avgérande for manga Internetforetags framgang eller
misslyckande. Fortroendet ska byggas upp i tre olika faser. FOrst dr det viktigt att kunden litar
pa Internet i allmanhet och den specifika webbplatsen i synnerhet och att han vagar anvanda
sig av den. Darefter ar det viktigt att kunden litar pa den information som finns pa sidan och
till sist maste kunden vara séker pa att foretaget fullfoljer sin del av avtalet (Brynjolfsson,
Urban, 2001).

Brynjolfsson och Urban (2001) ger aven en del forslag pa hur man kan fa kundernas
fortroende pa Internet. Ett ganska enkelt satt att lyckas med detta ar att utnyttja sig av sitt
varumarke om det ar valkant fran den fysiska marknaden. Om kunderna vet var de kan hitta
foretaget ute pa stan och vet vad de star for sa ar det lattare att lita pa dem dven pa Internet.
Det gar aven att bygga upp ett respekterat varumarke pa Internet. Detta gor foretagen genom
att visa att kunderna kan lita pa dem under en langre tid. Det tar lang tid att bygga upp ett
fortroende men det kan forstoras pa ett 6gonblick. Ett sétt att sprida uppfattningar och asikter
om webbplatsen &r att 6ppna ett forum for kunderna dar de kan skriva vad de tycker. Men det
ar viktigt att foretaget haller uppsikt éver vad som skrivs sa att det inte finns nagra
konkurrenter som gar in for att forstéra for dem. Vidare anser de att det ar viktigt att hela
tiden aterge korrekt, fullstandig och fordomsfri information till sina kunder. Den sista biten &r
den viktigaste av de alla, att fullfélja affaren. Kunderna maste kunna lita pa att foretaget gor
allt som de lovat att gora i form av leverans, sékra betalningar och service.

| sin bok tar Brynjolfsson och Urban (2001) upp ett antal punkter som &r viktiga for att bygga
upp ett fortroende pa Internet. Webbplatsen skall ha med s manga tecken som méjligt som
pekar pa sakerhet, till exempel starka samarbetspartners. De skall anvéanda sig av virtuella
radgivare for att fa kundernas tilltro och ge fullstandig och fordomsfri information om egna
och konkurrenternas produkter. Dessutom &r det viktigt att alltid halla sina I6ften.
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5. Resuli 2y empirisra siucdier
Forst redovisas de observationer som gjorts pa Svenska Spels tva spelkanaler. Darefter
redovisas det material som framkommit under observationerna hos spelbolagen pa Internet.
Efter det foljer en sammanstallning av intervjun med Svenska Spel och sist i kapitlet kommer
en redovisning av svaren i de olika enkéaterna.

5.1 Spelplatser

5.1.1 Svenska Spel

Svenska spel har tva olika kanaler for att na ut till spelarna. Den traditionella kanalen med
ombud runt om i Sverige ar den som har funnits langst. Den nyaste kanalen &r en spelplats pa
Internet dar spelarna kan logga in och lagga sina spel. Under ar 2002 hade Svenska Spel atta
av sina produkter till forséljning 6ver Internet. Spelandet dar omsatte 302 miljoner kronor,
vilket var ndrmare 2 % av bolagets totala omsattning (www.lotteriinsp.se). Idag har cirka
250 000 spelare tillgang till ett personligt spelkonto och kan med hjélp av sitt eget I6senord ta
del av de tjanster som erbjuds. Under det gangna aret var 130 000 av dessa aktiva spelare,
medan den andra hélften foljde sina butiksspel, utnyttjade bevakningstjanster eller utnyttjade
nagon av de andra tjansterna som erbjuds pa webbplatsen (www.svenskaspel.se). Svenska
Spels ombud ar idag och under éverskadlig framtid den i sarklass storsta distributionskanalen
for spel. Hur stor provisionen till ombuden &r varierar mellan spelen. Inklusive moms och
ersattningar fran vinstinlésen blir det i genomsnitt cirka tio procent. Provisionen till de cirka
6 500 ombuden var nastan 1,9 miljarder ar 2002, 14 procent mer &n ar 2001
(www.svenskaspel.se). Nedan beskrivs lite om hur de olika spelkanalerna fungerar.

Svenska Spels ombudsspel

Svenska Spel har idag drygt 6 500 ombud runt om i Sverige. Av dessa har drygt 3 500 med
samtliga spel i sitt utbud. Resterande 3 000 erbjuder endast lottforsaljning i form av trisslotter
och liknande produkter. Ombuden ar utspridda 6ver hela landet, bade i stérre stader och ute
pa landsbygden. De ar placerade pa flera olika platser i staderna, till exempel i tobaksaffarer,
livsmedelsaffarer och stormarknader (www.svenskaspel.se). Detta gor att det ar latt att na
ombuden i samband med de vardagliga inkdpen. Da ombuden foljer butikernas 6ppettider sa
ar méjligheterna till spel begransade under vissa delar av dygnet. Om kunden vill spela pa en
kvallsmatch precis innan den startar maste han hitta ett ombud som har kvéallsoppet.
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Né&r kunden kommer in till ombuden finns det oftast en horna dar allt spelmaterial finns
tillgangligt. Dar finns spelkuponger som kunden kan fylla i, program med olika
spelmdjligheter pa olika matcher och information om hur lagen har spelat tidigare.
Instruktioner om hur kunderna ska ga tillvaga for att spela finns pa baksidan av
spelkupongerna. Dar star det hur kunderna ska fylla i spelkupongerna, hur de vinner och vilka
reglerna ar. Om de har nagra fragor som inte besvaras bland kuponger och program sa kan de
fraga ombuden. Svenska Spel anordnar utbildningar for ombuden dar de far lara sig allt om
Svenska Spels olika produkter och tjanster. | och med att alla matcher &r tryckta i ett program
eller pa en kupong sa gar det inte att &ndra oddsen efterhand. Detta galler pa de matcher dar
oddsen ar fasta. Om det hander nagot oférutsebart sa kan de plocka bort matchen fran
spelkupongen, men de kan inte andra oddsen. Nar kunderna daremot till exempel spelar pa ett
resultat 4r oddsen rorliga beroende pa hur spelarna tippar. Ar det manga som spelar p& samma
resultat sa sjunker oddset och det &r oddset vid spelstopp som galler. Odds satts pa matcher
som tillhdr "Oddset”. | poolspel som till exempel ”Stryktipset” och ”Lotto” anvander sig
Svenska Spel inte av odds.

Svenska Spel vill att deras ombud ska vara véldigt kunniga och intresserade av spel.
Lokalerna ska vara trivsamma och spelké&nslan ska “sitta i vdggarna”. Hit ska kunderna kunna
ga och traffa andra spelare och diskutera matcher, resultat, tips med mera. Ombuden kan sétta
ihop sa kallade andelsspel som de sedan saljer till kunderna. Detta innebér att ombudet tippar
ett storre och dyrare system och sen delar kunderna pa insatsen och en eventuell vinst. Detta
kan locka fler spelare till att vara med pa nagot som de sjalva inte ar speciellt insatta i. Det
leder i sin tur till att ombudet far in mer pengar eftersom de far provision pa allt som spelas i
butiken. Pa vissa spel tillkommer en extra avgift pa lordagarna. Denna avgift har inforts for
att sprida ut spelandet under hela veckan. Annars finns risken att alla kommer in och tippar
precis innan matchstart pa lérdag och da blir kéerna langa vilket kan leda till samre service.

Svenska Spel har dven ett Spelkort som kunderna kan bestélla utan kostnad. Det ger spelaren
formaner bade hos ombuden och pa Internet. Om kunderna lamnar in Spelkortet i samband
med spelen hos ombuden sa registreras allt pa det. De far da vinstbevakning av spelet och
aven speciella erbjudanden hem i brevladan lite da och da. Om de inte upptacker att de har
vunnit sa satts pengarna in pa deras bankkonto efter 90 dagar. Tidigare fanns det dven ett
bonussystem for dem som anvéande sig av Spelkortet. Bonussystemet bestod av tre olika
nivaer, guld-, silver- och bronskund. Vilken niva kunden hamnade pa berodde pa hur mycket
han spelade for varje manad. Ju hégre niva kunden lag pa desto finare extrapriser hade han
chansen att vinna. Men Svenska Spel tog bort bonussystemet pa grund av risken att locka
spelarna till 6kat spelberoende. Fler formaner med Spelkortet namns nedan.
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Svenska Spels webbplats

Komplement till ombuden - Pa webbplatsen finns det en stor mangd information om alla spel
och spelobjekt. Om de enskilda spelobjekten finns det bland annat utforlig statistik som
kunderna kan ta del av. Pa vissa av spelen finns det experttips som dessutom kan laddas ner
som ljudfiler for de som foredrar att lyssna istallet for att 14sa. De som gillar att sitta och testa
fram olika rader pa till exempel ”Stryktipset” kan géra det pa de virtuella kupongerna som
finns pa webbplatsen. Har finns dven detaljerade regler for samtliga spel.

De som innehar Spelkortet har tillgang till &nnu fler hjalpmedel pa webbplatsen. Spelarna kan
logga in och se om de har vunnit pa deras spel som lamnades in hos ombuden under de
senaste 90 dagarna. De kan dven kostnadsfritt bestalla olika utskick som kommer via E-post.
Det kan till exempel vara den rétta stryktipsraden eller det nya spelprogrammet for "Oddset”.
Det finns for tillfallet (januari 2004) 33 olika utskick att prenumerera pa. De som loggar in
har aven tillgang till "Chat och debatt” som &r ett forum dar det gar att diskutera dygnet runt.
Dar kan kunderna fa tips och hjalp av andra spelare. Det finns dven olika speciella
erbjudanden pa andra produkter till dem som har Spelkortet. Exempel pa erbjudanden kan
vara nedsatt pris pa en prenumeration pa en tidning eller gratis biljetter till nagon
fotbollsmatch.

Alternativ till ombuden - Webbplatsen &r ett alternativ till ombuden eftersom den erbjuder
nastan alla digitala produkter som finns hos ombuden. For att spela pa dessa kravs det att
spelaren loggar in och satter in pengar pa sitt konto. Tillvdgagangssattet ar detsamma som hos
konkurrenterna pa Internet vilket beskrivs nedan. Nar pengarna finns dér gar det bra att spela
med hjélp av de virtuella kupongerna. Internetspelarna hos Svenska Spel har aven tillgang till
spelet ”Oddset Mixen” som inte finns hos ombuden. "Oddset Mixen” har fler spelobjekt an de
ovriga "Oddset”-spelen. De vadslagningsformer som ingar i "Mixen” kan vara "1X2",
”Resultat”, ”Halvtid/fulltid”, ”Vinnare”, ”Duellen”, ”Head-to-head”, "Placering” och
”Forutsagelsen”.

Tidsfordriv - De som loggar in pa webbplatsen har dven utan extra kostnad tillgang till
"Spelarkaden”. Den innehaller ett antal tidsfordrivsspel sasom fragesport och enklare
dataspel.

Tips-SM

En gang om aret arrangerar Svenska Spel Tips-SM. For att fa delta kréavs det att spelaren
anvander sig av Spelkortet och lamnar in ett 64-raders Stryktipssystem. Tavlingen pagar
under sex veckors tid dar de fem basta veckorna réknas for varje spelare. Dessutom finns det
en lagtavling for lag upp till fem personer. Deltagarna i Tips-SM far sjélva bestdimma om
deras namn ska synas i resultatlistorna pa Svenska Spels webbplats dar alla resultat redovisas.
Deltagarna kan se topplistor efter olika sokkriterier som till exempel ort, férnamn eller
efternamn. | lagtavlingen finns det &ven topplistor for olika yrkeskategorier.
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Oddsetmastaren

Ar 2002 startades ytterligare en tavling dar det géller att forvalta en viss summa pengar pa
Oddset-produkterna ”Langen” och/eller "Mixen” pa Svenska Spels webbplats. Denna tavling
pagar under tva veckors tid.

5.1.2 Konkurrenterna pa Internet

De flesta spelbolag pa Internet har i stort sett samma uppbyggnad pa sina Webbplatser. Det
som brukar skilja sig ar endast layouten. Né&r spelaren val bekantat sig med ett spelbolag ar
steget inte langt borta fran att testa ett nytt. De olika spelbolagen differentierar sig dock med
diverse extra tjanster som finns pa deras webbplatser. Extra tjanster som forekommer hos
vissa av bolagen ar bland annat resultat pa matcherna via sms till mobiltelefonen och olika
bonusprogram.

Samtliga spelbolag pa Internet har en startsida med information om det viktigaste:
e Hur kunden blir medlem och 6ppnar ett spelkonto
e Hur kunden sétter in pengar pa kontot
e Hur kunden spelar pa Internet
e Hur kunden gor utbetalningar fran kontot
e Kundtjanst - dar kunden snabbt kan fa svar via E-post eller telefon

Det forsta kunden gor nér han vill registrera sig hos ett spelbolag ar att fylla i sina personliga
uppgifter. Med detta innefattas namn, adress, personnummer, kontonummer, E-postadress och
andra uppgifter som bolaget vill ha fran medlemmarna. Kunden far vid registreringen ett
medlemsnummer fran bolaget. Detta medlemsnummer eller ett eget valt anvandarnamn,
beroende pa vilket bolag som valts, anvands sedan for att logga in pa sin personliga sida
tillsammans med ett 16senord som kunden sjalv valt. For kundens sakerhet brukar bolaget
krava att l6senordet bestar av bade stora och sma bokstaver samt aven siffror. Nar
registreringen ar klar fattas det bara att kunden satter in pengar pa kontot for att sedan kunna
borja spela. Inséttning av pengar kan allt som oftast goras antingen med ett kreditkort eller via
insattning pa bank. Telefon kan ocksa anvandas for detta andamal. Utbetalning fran
spelkontot gors direkt pa webbplatsen och brukar ta alltifran en dag till en vecka beroende pa
spelbolag och deras rutiner vid utbetalningar. Mojligheten finns att ga in pa webbplatsen for
att se pa olika spelalternativ utan att vara kund hos spelbolagen. Det brukar dessutom finnas
spelforslag fran gasttippare och diverse annan information sasom statistik om hur det har gatt
for lagen kunden vill spela pa. Statistiken brukar kunden till viss del kunna fa utan att vara
medlem. Dock maste man vara medlem och inloggad for att kunna registrera ett vad.
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Alla bolag pa Internet har sina egna allméanna regler for att I6sa eventuella missforstand eller
oklarheter. Dessa regler innefattar bland annat sdkerhetsregler, kontoregler, utbetalningsregler
och andra viktiga regler som bolaget satt upp och beskrivit i detalj.

Det finns aven spelbolag pa Internet som erbjuder kunderna att sjélva bjuda ut odds for spel
pa matcherna. Detta fungerar precis som en aktiemarknad dar kopare och saljare matchas
samman och bolaget tar ut en procentuell avgift av vinnaren. Genom denna spelform besparas
mycket arbete for spelbolagen och méjligen &r detta framtidens spelform.

5.2 Intervju med Svenska Spel

En av anledningarna till att Svenska Spel har valt att 6ppna spelbutik pa Internet nu &r att
Internet har blivit allmént accepterat bland det svenska folket. Mer &n tre miljoner svenskar
betalar sina rakningar via Internet. Darfor tycker Svenska Spel att det &r sjalvklart att de ska
utnyttja denna distributionskanal. En viktig del i arbetet &r just att sakra distributionen. Har ar
Internet en viktig del eftersom denna distributionskanal nar ut till valdigt manga personer.

Pa fragan vilka fordelar Internet ger Svenska Spel tog de upp fem viktiga punkter:

v' Tillgangligheten — De nar ut till alla som har tillgang till en dator och Internet.
Dessutom kan de forlanga 6ppettiderna sa att de stammer battre éverens med
kundernas dnskemal.

v" Svenska Spels produkter passar valdigt bra pa Internet. Det ar inget som behdver ses i
verkligheten for att bedoma kvalitet eller storlek.

v’ Svenska Spel slipper betala provision till ombuden. Har skéts allt direkt via Internet
och inga andra personer eller butiker ar inblandade.

v Svenska Spel slipper omkostnader for kuponger med mera hos ombuden. Allt finns i
elektronisk form pa Internet. De behdver inte trycka upp program och kuponger och
behover heller inte transportera ut dem till ombuden.

v"Internet medfor ett nytt satt att kommunicera. Det &r mycket smidigare att hitta den
fakta kunden soker pa Internet. Kunderna kan sjalv bestamma vad de vill ha reda pa
och nar de vill ha reda pa det.
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Redan innan Internet togs i bruk av Svenska Spel kunde de kartldgga spelarnas vanor med
hjalp av Spelkortet. Halften av alla Onlinespel®® registreras med spelkort. Med hjélp av detta
kan de gora utskick till den kundgrupp som de vill nd. Det gar inte att skicka ett brev till
samtliga en miljon kunder eftersom det kostar for mycket och det ger heller inte 6nskad
effekt. Svenska Spel tycker att det ar battre med sa kallad “one-to-one marketing”. Det &r
bade billigare och ger en bittre effekt. Svenska Spel kan vélja om de vill na de som spelar
mycket pa en produkt eller om de ska fa nya spelare till produkten.

Spelmarknaden &r en reglerad marknad i Sverige. Detta har godkéants av EU, framst pa grund
av foljande fyra punkter:

v Avigsidor — Det finns en risk for spelmissbruk och andra o6nskade effekter. Darfor ar
det bra att den svenska staten har spelandet under uppsyn.

v" Kriminalitet — Det kan férekomma pengatvatt och andra olagliga aktiviteter inom
spelmarknaden.

v' Sakra Fair play — Eftersom kunderna spelar pa matcher som gar att paverka av de
inblandade spelarna och domarna &r det viktigt att staten har kontroll ver detta. Det
finns alltid en viss risk for laggmatcher och liknande saker.

v" Generera Overskott till nationen — | och med att Svenska Spel dgs av staten &r det
inte ett foretag som alla andra. Foretag i allmanhet &r ute efter att maximera vinsten
men s ar ej fallet har. Overskottet gar till staten som kan stddja idrottsklubbar, bygga
idrottsanlaggningar med mera.

Enligt Svenska Spel har de konkurrerande foretagen som mal att ga med vinst. De har inte
samma sociala ansvar som Svenska Spel. Svenska Spel far maximalt betala tillbaka 80
procent i vinstpengar enligt ett beslut fran staten. Detta medfor att de inte kan konkurrera med
konkurrenternas hogre odds. Men det &r enbart pa tio procent av omsattningen som de
konkurrerar med 6vriga spelbolag pa Internet, namligen "Oddset”. Svenska Spel anser att
deras viktigaste del ar poolspelen och dar konkurrerar de inte med de andra spelbolagen pa
Internet.

10 De spel som man gor hos ombuden, dock ej Svenska Spels lotter.
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Sékerheten &r en annan intressant fraga. Svenska Spel tror att deras varumarke innebér en
trygghet for den stora massan. De kénner till avsandaren, spelen kontrolleras av
lotteriinspektionen och de vet att det &r Fair play”. Bland storspelarna anser Svenska Spel att
de inte har nagra fordelar av sitt varumarke gentemot konkurrenterna pa Internet. Storspelarna
har spelkonton hos en méangd olika bolag och valjer det bolag som ger bést odds pa just den
matchen. Den tekniska sékerheten &r enligt Svenska Spel inget problem. Det finns manga som
gor sina bankarenden via Internet och det fungerar bra. Svenska Spel samarbetar med de
storsta bankerna sa det gar utmarkt att betala in pengar pa spelkontot via “bank pa Internet”.
Det ar manga som utnyttjar det trots avgiften pa tre kronor som ar for bankens avgift.

Vidare diskuterades mojligheterna till sa kallade "live spel”. Det nystartade spelet “Oddset
Mixen” mojliggor for Svenska Spel att anpassa sitt produktutbud efter kundernas dnskemal.
Det gar att spela pa flera spel pa en och samma match. Detta finns sedan tidigare hos
konkurrenterna pa Internet och maste ses som en del i att spetsa till utbudet for att klara
konkurrensen pa ett battre satt. Arenaspel kommer att testas pa nagon arena innan sommaren.
Kunderna kommer da att spela med hjélp av mobiltelefonen och ett spelkort som det
registreras pa.

Spelmissbruket har Svenska Spel fatt i uppdrag av svenska staten att forsoka kartlagga och
minska. Genom att anvanda Spelkortet och/eller ett Internetkonto kan kunden se alla spel de
har lagt svart pa vitt. De far en bra 6versyn pa sitt spelande och ser om de spelar for mycket.
Pa Internetkontot gar det att lagga in en sparr for hur mycket kunden far spela for varje
manad. Om de nar upp till denna spérr sa kan de inte spela mer och far vénta tills kommande
manad. Detta belopp gar inte att andra under manaden, andringar géller forst kommande
manad.

Svenska Spel tror att det finns en risk att spelmissbruket kan 6ka om de héjer oddsen.
Spelarna ser da att de kan vinna mer och spelar darfor oftare och for stérre summor.

Flerveckorsspel ar nagot som Svenska Spel forsoker utveckla pa Internet. De ska forsoka
komma pa nya funktioner som de kan anvéanda sig av pa webbplatsen. Har finns det en stor
potential. Kunderna kan redan fa en paminnelse nar kupongen inte &r giltig langre. Den
ansvarige tyckte sjalv att det vore bra om raden kunde uppdateras automatiskt om kunden har
pengar pa kontot. Det vore trakigt att ga miste om sju ratt pa ”Lotto” bara for att kunden
gldmmer lamna in raden en vecka. Aven om kunderna spelar flerveckorsspel hos ombuden s&
kan de ratta sin kupong pa Internet och kolla om de missat nagon vinst, detta endast om de
spelat med Spelkortet.

Den ansvarige hos Svenska Spel namnde &ven att de sa smaningom ska starta med skraplotter
pa webbplatsen, allt for att tillgodose kundernas behov. Svenska Spel har annu inte startat
nagon kampanj for att marknadsfora spelbutiken pa Internet. Har finns det planer pa att gora
nagot men annu &r inget bestamt.
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5.3 Enkatundersokning bland ombudsspelarna

Nedan foljer en presentation av fragorna och svaren som kom in bland ombudsspelarna:

Spelar du pa Internet?

Intresset for Internetspel var Iagt bland ombudsspelarna. En del ville inte ens fylla i enkaten
eftersom de inte tyckte att de hade nagot att sdga. Aven bland dem som fyllde i enkéaten var

intresset for Internetspel ganska lagt. Bland de personer som dven spelade pa Internet var de
flesta kunder hos andra bolag an Svenska Spel.

Om nej, varfor spelar du inte pa Internet?

Det fanns tva huvudsakliga anledningar till varfor de inte spelade pa Internet. En del var
Overhuvudtaget inte intresserade av Internet som spelkanal. For tillfallet finns det inget som
kan fa dem att borja spela pa Internet. Den andra huvudsakliga anledningen till att de inte
spelar pa Internet &r att de inte har de tekniska forutsattningar som kravs. Antingen sa har de
inte tillgang till Internet eller sa har de inte kunskapen att anvanda sig av datorer. Vidare finns
det nagra som &r radda for att det kan leda till spelberoende om de borjar spela pa Internet.

Om nej, vad skulle fa dig att bérja anvanda Internet for spel?

Manga var dverhuvudtaget inte intresserade av att borja spela pa Internet i dagslaget. I 6vrigt
sa var svaren varierande. En del namnde att de inte visste tillrackligt mycket om spel pa
Internet, bade nar det galler spel i allmanhet och dven om Svenska Spels webbplats. En annan
sak som kunderna vill bli 6vertygade om innan de borjar spela pa Internet &r att det ar helt
sakert. Nagon person sa att den enda chansen att han kommer att spela pa Internet a&r om han
befinner sig utomlands och inte har tillgang till Svenska Spels ombud.

Vad ar positivt med Internetspel?

Det som kunderna tycker ar mest positivt med Internetspel ar de lite hogre oddsen. Manga av
dem som svarat har némnt detta som en av fordelarna med Internet. En del némner att det &r
enkelt att spela pa Internet. Med detta menar de att de slipper leta upp ett ombud for att kunna
spela. En annan fordel som namns ar 6ppettiderna. Om kunderna spelar pa Internet slipper de
ta hansyn till affarernas 6ppettider. Svenska Spels konkurrenter pa Internet haller 6ppet i stort
sett dygnet runt. Nagra namner spelutbudet som en férdel for Svenska Spels konkurrenter pa
Internet. Det finns betydligt fler spelalternativ hos konkurrenterna pa Internet.
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Vad ar negativt med Internetspel?

De negativa sakerna med Internet ar enligt ombudsspelarna flera. Nagot som ofta namns ar
risken att kunderna spelar bort stérre summor an vad de gér hos ombuden. Spelarna &r radda
for att de inte tanker pa att det ar pengar de spelar med pa Internet i och med att de inte ser
dem. Det ar lattare att bara klicka pa en knapp an att lamna en femhundrakronorssedel 6ver
disken. Aven det storre spelutbudet pa Internet anser nagra vara en nackdel. Kunderna ar
radda for att deras spelande kommer att 6ka da tillgangligheten &r stérre. En annan nackdel
som manga namner ar att de gar miste om den personliga kontakten om de spelar pa Internet.
Kunderna vill ga ner till ombudet och tréffa sina vanner och diskutera matcherna med mera.
Det &r en helt annan kénsla &n att bara sitta framfor en dator hemma i lagenheten. Vart att
namna ar dven att nagon tyckte att det var for dalig information om skador och avstangningar
nar han spelar pa Internet.

Av vilken anledning spelar du?

De framsta anledningarna till att de spelar, vare sig det ar pa Internet eller hos ombuden, &r
spanningen och chansen att vinna pengar och kanske till och med att bli rik. En del spelar for
att det dr roligt och for att de ar intresserade av idrott. Det ar ungefar lika manga som
spontanspelar som spelar kontinuerligt.

5.4 Enkatundersdkning bland Internetspelarna

Nedan foljer en presentation av fragorna och svaren som kom in bland Internetspelarna:

Spelar du hos spelombuden (Svenska spel)?

Bland Internetspelarna visade det sig att det var vanligt att de som var med i undersékningen
aven spelade hos ombuden. De uppgav att det da mest rérde sig om sadana spel som brukar
benamnas poolspel. Dessa spel inkluderar bland annat ”Stryktipset”, ”"Maltipset” och "Lotto”.
Det ar de spel dar vinstpotten dkar i relation till hur stor summa kunderna spelar for.

Spelar du pa Svenska spels webbplats eller hos andra spelbolag pa Internet?

Pa denna fraga namndes ett tiotal olika spelbolag forutom Svenska Spel dar de utforde sina
spel. | de fall da Internetspelarna uppgav att de spelade hos Svenska Spel pa Internet uppgav i
stort sett alla att de &ven var kunder hos nagon konkurrent till Svenska Spel.
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Vad fick dig att borja anvanda Internet for spel?

De framsta anledningarna till att spelarna borjade anvanda sig av Internet for spel var dels att
utbudet &r storre och dels att oddsen ar hogre. Léattare tillgdnglighet och mojligheten att sitta
hemma och spela kort innan matcherna borjar var ocksa stora anledningar till att spelarna
borjade med Internetspel. Dessutom tyckte respondenterna att mojligheten att spela sa kallade
"singlar” var en starkt bidragande orsak. Andra orsaker som bidragit &r reklam, bade fran
spelbolagen sjalva och genom vanner och bekanta. Nyfikenhet och tidssparande forekom
ocksa som anledningar bland svaren pa denna fraga.

Vad ar positivt med Internetspel?

Det som spelarna anser vara positivt med att spela pa Internet &r till stor del samma
anledningar som de angav som svar pa fragan om vad som fick dem att borja. Konkurrensen
som gynnar spelarna har betonats som nagot av det mest positiva. Nagot annat som namnts ar
den stora mangd av annorlunda och spannande spelformer som finns hos Svenska Spels
konkurrenter pa Internet. Detta inkluderar ocksa framfor allt majligheten att spela pa "singlar”
pa alla spelobjekt. Denna mojlighet finns hos de allra flesta spelbolag utom Svenska Spel.
Svenska Spel har endast ett antal utvalda matcher dar detta & mojligt.

Vad ar negativt med Internetspel?

Det absolut mest negativa med att spela pa Internet uppgavs vara den stora risken for att bli
spelberoende. Da kunderna inte har fysiska pengar i handen nar de lagger sina spel far de inte
samma kéansla for pengarnas riktiga varde. Det ar betydligt mer smartsamt att ga ner till ett
spelombud och satsa en femhundrakronorssedel an att sitta framfér en dataskdrm och klicka
ett par ganger och se siffrorna pa skarmen. Andra saker som uppgavs vara negativa var att de
svenska rattsreglerna inte kan tillampas och att det kan ta tid for att fa ut sina pengar fran
spelkontot om de skulle vilja detta. Dessutom har bland svaren méarkts en radsla 6ver vilka
spelbolag som ar seridsa och vilka spelarna kan lita pa.

Finns det nagon typ av tjanst som du saknar hos spelombuden?

Pa fragan om vilka tjanster som saknades hos ombuden aterkommer svar som férekommit
tidigare. Det géller framfor allt att de vill ha ett stérre och mer intressant utbud samt att de vill
ha langre Oppettider. "Handicapspel” pa "Oddset” och "singlar” pa alla matcher ar nagot som
ar mycket onskvart. Extraavgiften som tas ut pa lérdagar pa vissa spel ar ocksa nagot som
onskas tas bort. Ett annat 6nskemal som kommit upp &r att det borde finnas Internetfilialer hos
spelombuden.
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Finns det nagon typ av tjanst som du saknar hos Svenska Spels konkurrenter pa
Internet?

Den tjanst som spelarna framst uppgav att de saknar pa Internet ar att kunna spela pa poolspel
sasom “Stryktipset” eller "Lotto”. Aven hos Svenska Spels konkurrenter pé Internet
efterlystes mer avancerade spel. "Roulette” och "Black Jack” ar spel som ocksa ar 6nskvérda
bland Internetkunderna. Nagon var radd for att ge ut sina uppgifter fran sitt bankkort.

Av vilken anledning spelar du?

De tva framsta anledningarna till att Internetspelarna spelar ar spanningen och chansen att
vinna lite pengar. En del anser att det hojer vérdet av att se en match pa TV om de har satsat
en summa pa matchen. Vissa uppgav att de spelade for att kdnna gemenskap.
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6. Analys

Analysen behandlar forst Michael E. Porters tre basstrategier och hur Svenska Spel forhaller
sig till dessa. Darefter analyseras de styrkor och svagheter som Svenska Spel har i forhallande
till konkurrenterna pa Internet.

6.1.1 Kostnadsotverlagsenhet

Nér det ror sig om samma produkt hos samtliga foretag ar det latt for kunderna att leta upp det
foretag som erbjuder det basta priset (hogsta oddset) och handla dar. Enligt
enkatundersokningarna valjer manga spelare de spelbolagen som har de hogsta oddsen. Detta
ar ett problem for Svenska Spel eftersom staten har satt ett tak pa hur mycket de far betala
tillbaka till spelarna. Taket som finns ligger pa 80 procent. Under ar 2002 betalade Svenska
Spel tillbaka 59 procent pa "Langen” som utgor en tredjedel av sportspelen. Anledningen till
att de inte vill betala tillbaka mer pengar (hdja oddsen) &r att de anser att det skulle 6ka
spelmissbruket. Spelmissbruk &r inget som denna uppsats undersoker och darfor tas ingen
stallning huruvida dessa asikter ar korrekta. Aven om Svenska Spel skulle vara
kostnadséverlagsna sa kan de inte utnyttja den strategin genom lagre priser (hogre odds) pa
grund av anledningen ovan.

Svenska Spel betalar idag ut cirka tio procent i provision till ombuden pa de spel som laggs
hos dem. Sammanlagt betalade de ut 1,9 miljarder kronor ar 2002. Detta kan jamforas med
foretagets vinst samma ar som var 4,2 miljarder kronor. Har finns det mycket pengar att spara
for Svenska Spel om de skulle fa kunderna att lagga sina spel pa Internet. Pengarna skulle
kunna anvéndas till att ge kunderna béattre odds. Pa sa vis kan de ¢ka konkurrenskraften med
priserna gentemot deras konkurrenter pa Internet dar de tidigare ansett att de inte kan
konkurrera. Men detta vill inte Svenska Spel pa grund av risken for 6kat spelmissbruk.
Svenska Spel skulle om de inte &r intresserade av att hoja oddsen helt enkelt kunna tillfora
mer pengar till féreningslivet eller statskassan genom att resultatet okar.

Det &r inte bara genom minskade provisioner som Svenska Spel sparar pengar om deras
kunder borjar lagga sina spel pa webbplatsen. | och med att allt sker digitalt sparar de
dessutom in kostnaderna for spelmaterialet som trycks och skickas ut till ombuden. Kanske
gar det inte att sluta trycka upp materialet helt men det gar atminstone att minska pa mangden.
I enkatundersokningarna framkom det att kunderna uppskattade den gemenskap som de finner
hos ombuden. Nagon kund féreslog i enkatundersokningarna att Svenska Spel skulle kunna
sétta ut datorer hos ombuden dér kunderna kan logga in med sitt spelkort och skota allt direkt
fran dataskarmen. Detta kan vara ett sétt att bibehalla gemenskapen mellan kunderna hos
ombuden men samtidigt fa dem att bérja spela pa Internet. Men da blir kunderna fortfarande
beroende av ombudens dppettider. For att fa ombuden att samarbeta i detta projekt kan
Svenska Spel ge dem nagra procent i provision pa spelen som laggs via deras datorer, dock
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lagre &n de nuvarande tio procent, eftersom de da inte behéver betjana kunderna i samma
utstrackning som innan.

6.1.2 Differentiering

Ett sétt att undvika priskonkurrensen dr att anvénda sig av Porters differentieringsstrategi. Det
gor Svenska Spel med hjélp av olika spel som konkurrenterna pa Internet inte har pa sin
meny. Sedan tidigare har Svenska Spel sina poolspel sasom "Stryktipset” och ”"Maltipset”.
Dessutom har de under de senaste aren bland annat tagit fram de nya spelen "Bomben” och
”Mixen”. "Bomben” 6kade sin omsattning ar 2002 med 45 procent. Aven om de aldre
traditionella spelformerna ”Langen” och "Matchen” har minskat sin omsattning sa har de nya
spelformerna gjort att den totala omsattningen har 6kat. Minskningen av omsattningen hos
dessa spelformer kan bero pa att dessa ar sadana spel som konkurrerar med spelbolagen pa
Internetmarknaden. Darfor finns det aven ett hot om de andra bolagen pa Internet skulle starta
poolspel. Eftersom att de har hela varlden som kundgrupp sa skulle deras pooler kunna bli
annu storre.

| enkatundersékningarna framgick att spelarna pa Internet uppskattar det stora utbudet som
finns dar. For att bemdta konkurrenterna pa Internet har Svenska Spel infort ”"Mixen”. | detta
spel finns det manga olika mojligheter till spel pa en och samma match. Ovriga konkurrenter
pa Internet har haft liknande spel sedan tidigare och Svenska Spel vill med detta minska
mojligheterna for dem att differentiera sig. Eftersom det finns manga olika varianter och
manga olika matcher sa ar det svart for Svenska Spel att publicera alla spel hos ombuden.
Detta kan vara en annan orsak till att de har infért "Mixen” endast pa Internet.

6.1.3 Fokusering

Som forsvar mot eventuella poolspel fran andra aktorer pa Internetmarknaden kan Svenska
Spel ha differentieringsfokus pa svenska spelobjekt. Eftersom svenska fotbollsmatcher sallan
sands utomlands och de svenska lagen inte brukar ga sarskilt langt i de europeiska
fotbollscuperna sa borde intresset for den svenska klubbfotbollen vara tamligen svalt i andra
lander &n Sverige. | nulaget bestar Stryktipset” mestadels av engelska ligamatcher, vilka ar
kraftigt exponerade runt om i hela vérlden. Det kan darfor finnas en 6verhdngande risk att det
nagon gang i framtiden kommer in konkurrenter pa Internet som vill forsoka ta del av de
kunder som lockas av poolspel. Har har Svenska Spel majligheten att istallet satsa pa svenska
objekt pa "Stryktipset” vilket gor det mindre intressant for internationella spelare att vara
med. P4 sa sétt borde dven konkurrenternas intresse for att kopiera poolerna minska.
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6.2 Principer for att etablera och bibehalla en strategi

Da staten ar ensam agare till Svenska Spel har de fler mal &n vanliga spelforetag. Svenska
Spel har, precis som de andra spelféretagen, som mal att tjana pengar. Dessa pengar gar sedan
till statskassan. Dessutom har de ett socialt ansvar, bland annat ska de verka for att minska
spelmissbruket i Sverige och for att forhindra illegal spelverksamhet. Dessa mal motverkar till
viss del varandra. Konkurrenterna tar inte hansyn till de sociala aspekterna utan tdnker enbart
ur ett foretagsekonomiskt perspektiv. Detta medfor att de kan ge kunderna det de soker. De
kan locka kunderna med lojalitetsprogram och béattre odds vilket ar véldigt viktigt nér de har
denna typ av produkter. Svenska Spel kan inte locka kunderna att spela mer pa samma satt
som konkurrenterna eftersom det da kan tolkas som en bidragande orsak till spelmissbruk. Da
Svenska Spel har flera olika mal som de maste ta hansyn till kan de inte endast strava efter en
overlagsen langsiktig avkastning pa investeringen som enligt Porter (2001) &r det absolut
viktigaste malet. Genom detta vill vi visa att det aven finns foretag som har andra mal som de
anser dr absolut viktigast.

| och med att Svenska Spel har spelbutiker bade pa Internet och hos spelombuden har de
byggt upp ett stort nadtverk med kunder. Detta &r en fordel framférallt nér det galler poolspel
dar vinstsumman stiger allt eftersom insatserna okar. Aven om det bara &r en liten del av
spelen som laggs pa Svenska Spels webbplats sa hamnar dessa i samma pool som de spel som
laggs hos ombuden. Dessa spel har konkurrenterna pa Internet ingen motsvarighet till idag.
Aven om de skulle starta upp poolspel sa kan det ta tid att bygga upp en lika stor pool som
Svenska Spel har. Svarigheten for konkurrenterna ligger till stor del i att fa upp sa stora pooler
att kunderna tycker att det dr vart att ga med. Teorin om natverkseffekter sager att ju storre
poolerna blir desto mer intressant blir det att ansluta sig till dem.

Det ar kunderna som spelar pa sa kallade poolspel som Svenska Spel borde locka 6ver till
Internet. Svenska Spels pooler kommer fortfarande att vara lika stora da kunderna véljer att
spela pa Internet istéllet for hos ombuden. Dessutom slipper de betala ut provision till
ombuden. Unik kundnytta ar enligt Porter (2001) en teori dar foretaget skall erbjuda kunderna
nagot unikt som inte konkurrenterna gor. Poolspelen kan idag raknas som en sadan unik
kundnytta for Svenska Spel men det finns en risk att den forsvinner vid ett uppstartande av
poolspel pa Internet av konkurrenter.
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Nagot annat som konkurrenterna inte har i sitt utbud ar sa kallade andelsspel. Om kunden gar
in till ett av Svenska Spels ombud kan han képa en del av ett stérre system som ombudet sjalv
har satt ihop. Pa sa vis behover spelaren inte ha ndgon kunskap for att vinna pengar pa
skicklighetsspel sasom "Stryktipset”. | och med att kunden képer en andel av ett storre system
sa minskar insatsen. Men samtidigt sa blir en eventuell vinst mindre eftersom den delas lika
mellan samtliga andelsinnehavare. Mojligheten finns &ven om det &r ett antal kompisar som
bestammer sig for att lagga ihop pengar for ett storre system. Denna unika kundnytta &r svar
att kopiera for konkurrenter pa Internet eftersom att de inte har fysiska ombud som gor det
mojligt att dela upp insatserna och fa enskilda kvitton pa vaden.

Samtidigt som Svenska Spel forlorar pengar i provision genom att anvanda sig av fler
mellanled da spelen utfors sa anser en stor del av spelarna att det ar positivt att ombuden
finns. Kunderna kanner sig mer trygga nar de sjalva far lamna 6ver sedlar och mynt till
ombuden jamfort med om de spelar pa Internet och bara “klickar sig fram” till ett spel.
Dessutom finns det sociala fordelar da kunderna kan diskutera tips om olika spel med andra
kunder eller med ombuden.

Ombuden &r ocksa viktiga for Internetspelandet. Det kanns tryggare for kunden att vilja ett
bolag pa Internet som aven har fysiska ombud i dennes narhet. Det kanns sakrare om
kunderna kan ga ner till ombudet om det skulle bli nagot problem &n att behdva kontakta
nagot spelbolag som har sitt huvudkontor i till exempel Australien. Eftersom att
konkurrenterna enligt lag inte far ha ombud i Sverige sa blir Svenska Spels vardekedja med
ombud och Internet sérskiljande mot konkurrenterna. Porters teori om sérskiljande vardekedja
kan Svenska Spel utnyttja framgangsrikt da lagen ar utformad som den ér.

Svenska Spel har tva unika fordelar gentemot konkurrenterna. Den forsta ar att de finns
representerade bade pa den fysiska marknaden och pa Internet. Den andra fordelen &r att de
har en valdigt stark tredje part i form av staten som star bakom dem som sakerhet. Porters
teori om unik helhet sdger att om foretagets aktiviteter hanger ihop sa ar det svarare for
konkurrenterna att kopiera hela systemet. Fordelarna ovan ar svara att kopiera for
konkurrenter. Fysiska ombud stoppas av lagar och staten har troligen inget intresse att ga i
god for konkurrenter till Svenska Spel som inte bidrar till statskassan.
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Svenska Spels varumarke &r valdigt starkt och har arbetats in under manga ar. Innan Internet
fanns som alternativ var Svenska Spel ensam pa den svenska marknaden om att erbjuda
vadslagning pa idrottsevenemang om man bortser fran spel pa trav. Varumarket syns forutom
hos onlineombuden dven i manga livsmedelsbutiker och andra stallen som séljer lotter.
Dessutom exponeras varumarket mycket genom olika medier, framst TV. Varje vecka kan
man folja flera olika dragningar i TV och under delar av aret finns det dven sérskilda TV-
program som bland annat visar fotboll dar det gar att folja hur det gar i de olika matcherna pa
"Stryktipset”. Aven sponsringen av idrott i olika former bidrar till att starka varumarket.
Porters teori om kontinuitet sager att det &r viktigt for foretagen att visa kontinuitet nar det
galler strategiernas inriktning. Svenska Spel har varit noga med detta under en lang tidsperiod
vilket ocksa framgar av vad spelarna har uttalat sig om nar det galler fortroende och sakerhet.

Om Svenska Spel vill fa kunderna att borja spela pa Internet maste de marknadsfora sig och
utnyttja sitt starka varumérke, detta har &nnu inte skett. Svenska Spel &r ként i Sverige for sina
ombud, men det &r inte manga som kanner till att de &ven finns pa Internet. De flesta
Internetspelarna som svarat pa enkaten tanker inte pa Svenska Spel som ett spelbolag som
aven finns pa Internet. Nar de diskuterar for- och nackdelar med spelbolag pa Internet
behandlar de endast Svenska Spels konkurrenter. Ett tydligt exempel pa detta &r att de saknar
"Stryktipset” pa Internet. Svenska Spel har med detta spel i sitt utbud pa Internet. Svenska
Spel maste visa att de finns pa Internet och att de satsar pa denna kanal om de vill locka 6ver
kunderna till Internetmarknaden.

6.3 Vadslagning och Internet

Det ar inte ovanligt att foretag startar upp en forséljningsplats dven pa Internet. Det kan rora
sig om allt fran klader och CD-skivor till aktier och spel. En del satsningar blir mer lyckade
an andra, detta beror bland annat pa vilken sorts produkt foretagen véljer att lansera.
Produkten som Svenska Spel tillhandahaller, vadslagning pa idrottsevenemang, passar valdigt
bra in pa den virtuella marknaden. Den gar under kategorin "Commodity products” enligt
Brynjolfssons och Urbans (2001) indelning. Den dr latt att beddma nar kunderna ser den
direkt pa Internet. Om det skall spelas en match mellan tva fotbollslag och en hemmaseger ger
X ganger pengarna, oavgjort y ganger pengarna och bortaseger z ganger pengarna, da ar
forutsattningarna klart och tydligt utsatta. Produkten &r l4tt att jamfora mellan olika foretag
eftersom det ar samma match som kunderna spelar pa och forutséattningarna ar desamma, det
ar bara priset (oddset) som kan skilja dem at. En annan fordel med den har produkten &r att
allt sker digitalt. Insattning pa konto, spel och uttag av vinster gors direkt pa datorn. Féretagen
slipper bekymra sig om den fysiska leveransen av varan som ar nédvandig da de saljer klader
eller andra fysiska produkter.
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Nér foretagen anvander sig av Internet kan de vara tillgangliga for kunderna dygnet runt.
Detta har bade Svenska Spel och spelkunderna namnt som en positiv sak med spel pa Internet.
Svenska Spel behdver inte vara beroende av ombudens 6ppettider, de kan anpassa tiderna helt
efter kundernas 6nskemal. Kunderna i sin tur behdver inte stressa for att hinna lamna in
spelen innan en viss tidpunkt. Dessutom slipper de extraavgifterna som Svenska Spel tar ut pa
I6rdagar pa vissa spel. Svenska Spel har infort avgiften for att sprida ut spelandet under
veckans alla dagar. Nu finns det &ven en mojlighet att minska trycket hos ombuden under
vissa dagar genom att locka 6ver kunderna till Internet.

Sjalvklart finns det dven en del negativa saker med vadslagning pa Internet. Den storsta
nackdelen &r enligt de tillfragade spelarna att de inte ser de fysiska pengarna. Da kunderna
inte har sedlar och mynt i handen nar de lagger sina spel far de inte samma kénsla for
pengarnas riktiga varde. For att forsoka forhindra detta har Svenska Spel en funktion pa sin
webbplats dar spelarna sjalva kan stta sitt “speltak” for hur mycket de far spela for varje
manad. Detta &r en bra funktion i sig men den &r véldigt begransad. Det finns inget som
stoppar en kund som har natt sitt "speltak™ att ga till ett fysiskt spelombud och satsa &nnu mer
pengar. Samtidigt som kunderna inte ser de fysiska pengarna sa ger dock Internet spelaren en
mojlighet att fa en bild 6ver hur mycket han har spelat for. Allt lagras pa spelarens eget
spelkonto dar denne kan félja insatser och eventuella vinster.

En annan nackdel som ombudsspelarna tar upp ar bristen pa social kontakt pa Internet. De gar
till ombuden for att diskutera matcher och annat med de andra spelarna. Om kunderna vill sa
gar det att diskutera matcher med mera pa Internet i diverse chattrum och forum, men det blir
anda inte samma personliga kontakt som hos ombuden. Som namnts ovan skulle Svenska
Spel kunna placera ut datorer hos ombuden for att fa kunderna att spela pa Internet utan att for
den sakens skull behtva forlora den sociala kontakten som de uppskattar. Kunderna skulle
aven kunna anvénda Internet tillsammans for att soka och vérdera information om
spelobjekten. Detta skulle dven kunna minska osakerheten nar det géller spel pa Internet. Om
de ser nar nagon kompis som de litar pa lagger sina vad pa Internet kan osékerheten minska.
Har kunden dessutom hort av vanner att de verkligen tagit ut pengar fran ett spelkonto sa
starks fortroendet ytterligare.
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6.4 Information

Spelare som lagger sina spel i vanliga spelbutiker & anonyma for Svenska Spel och det &r
svart att folja deras spelvanor om de inte anvander sig av Spelkortet. Svenska Spel
marknadsfor Spelkortet som en sakerhet for kunderna att inte ga miste om eventuella vinster
och for att fa speciella erbjudanden. Weil och Vitale (2001) anser att det &r viktigt for
foretagen att 4ga sa mycket information om kunderna som mojligt. Genom Spelkortet kan
Svenska Spel lagra information &ven fran de spelare som spelar hos ombuden. Utan
Spelkortet ar det omdjligt for Svenska Spel att veta vem som lagger vilket vad och vid vilken
tidpunkt de gor det. Allt detta lagras automatiskt nar kunden spelar pa Internet. Dessutom kan
Svenska Spel félja kundens besok fran det att denne loggar in pa webbplatsen till det att
denne loggar ut. De kan se hur kunden navigerar runt pa webbplatsen, hur ofta denne bestker
sidan och om det &r nagra speciella tjanster som denne utnyttjar. Detta stammer 6verens med
de tva sétt att samla in information pa som Shapiro och Varian (1998) talar om, namligen
registrering och observation. Om man ser pa problemet ur denna synvinkel bor Svenska Spel
locka 6ver kunderna till Internet. Dar gar det inte att spela utan att lamna ifran sig
information. Informationen som Svenska Spel samlar in &r viktigt for marknadsféring och
utformning av spel och tjénster.

Den information som Svenska Spel far in fran dem som spelar pa Internet eller med Spelkort
hos ombuden anvander de bland annat till sa kallad “one-to-one marketing”. De kan gora
utskick till de kundgrupper som de vill nd. Det kan vara reklam for en produkt som kunden
inte spelar pa eller specialerbjudanden pa de spel som kunden spelar flitigt pa. Det kostar
mycket att skicka ut vanliga brev till samtliga innehavare av Spelkort och det behdver inte
heller ge 6nskad effekt. Om Svenska Spel istéllet lockar 6ver spelarna till Internet kan de
skicka reklamen via E-post vilket gor att de kan minska kostnaderna.

Pa Svenska Spels webbplats kan kunden sjalv bestamma vilka nyhetsbrev de vill fa skickade
via E-post. Det borde dock finnas mer detaljerade valmdjligheter om vad kunderna vill fa
hemskickat. Personalization” som Brynjolfsson och Urban (2001) talar om skulle kunna
forbattra webbplatsen. Idag gar det till exempel att prenumerera pa spelprogrammet for
”Langen” men det gar inte att sortera bort spelobjekt som kunden inte &r intresserad av. Om
Svenska Spel gjorde valmdjligheterna mer detaljerade sa skulle foretaget inneha annu mer
information om kundens intressen och kunderna skulle slippa stka efter informationen.

Ett annat satt att underlatta for kunderna &r att skapa en personlig startsida nar de loggar in pa
webbplatsen. Precis som Brynjolfsson och Urban (2001) namner sa ar det viktigt att Svenska
Spel gor det sa enkelt som majligt for kunden. De ska inte behdva leta sig fram till de olika
webbsidorna varje gang. Kunden kan sjalv fa vélja vilka snabbvégar han vill ha pa sin
startsida.
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Information om spelobjekt och odds kan uppdateras och andras direkt pa Internet. Det dr svart
och tidskravande att gora liknande uppdateringar pa materialet hos ombuden da detta maste
tryckas och levereras forst.

Pa Internet finns ven stora mojligheter att hitta aktuell information och fakta kring
matcherna. Det finns oberoende webbplatser som uppdaterar sa fort nagot nytt hander.
Svarigheten ligger i, precis som Shapiro och Varian (1998) sager, att hitta palitliga kéllor och
att vardera informationen. Ett par av de intervjuade ombudsspelarna svarade att de inte
anvander Internet da de inte har kunskapen. FOr dessa personer ar informationen ute hos
spelombuden nagot som de uppskattar véldigt mycket.

6.5 Sakerhet

Sékerheten &r ndgot som bade kunderna pa Internet och framforallt kunderna hos ombuden ar
oroliga for. Da kunderna har bestamt sig for att borja spela pa Internet &r det viktigt for dem
att kanna trygghet da de maste lamna ut viktig information om sig sjalva. Forst och framst
maste de vaga lita pa Internet i allmanhet. Detta kan inte spelbolagen gora mycket at. Men
Internet ar numera allmant accepterat bland det svenska folket. Mer &n 60 procent anvénder
sig av Internet varje vecka (SCB, 2003). Darefter maste spelarna lita pa det specifika
spelbolaget, deras webbplats och den information de publicerar. Har har Svenska Spel de tva
fordelarna som diskuterats tidigare. De har ett valkant varumarke och en stark tredje part i
form av staten. For att fa kunderna att kanna sig sakra pa webbplatsen ar det viktigt att visa
tecken pa att det finns starka samarbetspartners som kan styrka trovardigheten och sékerheten
(Brynjolfsson, Urban, 2001). Sakerheten ligger till stor del i hur seriésa spelbolagen ar pa
Internet da det finns atskilliga bolag att valja bland. Alla ar inte lika palitliga som andra. Det
ar viktigt att foretagen fullfoljer de saker de utlovat for att bygga upp ett fértroende mot sina
kunder. En del av spelarna har klagat pa att vissa av Svenska Spels konkurrenter pa Internet
tar lang tid pa sig med utbetalningar vilket leder till att kundernas fortroende for dessa
minskar.

Det behover inte vara sa att alla spelare ar lika osékra nar de ska spela pa Internet. De som
spelar ofta pa Internet har storre mojlighet att veta vilka de kan lita pa och vilka som ar
oseriosa. Om det &r problem med nagot bolag gar ryktet snabbt i diverse spelforum. Det &r
framst hos de lite mindre rutinerade spelarna som inte dr sa hemmastadda pa Internet som
osakerheten ar stor och Svenska Spel kan utnyttja sina fordelar angaende sékerheten.
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6.6 Spelbolag och lojalitetsprogram

Lojalitetsprogram anvands av foretag for att behalla kunderna. Ett lojalitetsprogram ér till for
att kunden ska atervanda och handla igen, i detta fall spela igen. Men Svenska Spel har ett
socialt ansvar att forsoka forhindra spelberoende. Darfor kan det vara svart att motivera ett
lojalitetsprogram ur en social aspekt. En del av Svenska Spels konkurrenter som befinner sig
pa Internet anvander sig daremot av olika program for att locka kunderna till just deras
webbplats. De har inte samma sociala ansvar som Svenska Spel och kan darmed fokusera pa
att maximera vinsten. Det &r inte ovanligt att Svenska Spels konkurrenter pa Internet anvander
sig av nagon form av bonus. Det kan till exempel vara sa att kunden far en viss procent pa det
insatta beloppet, dock brukar denna bonus vara begransad till ett visst maximalt belopp. For
att sedan kunna ta ut pengarna fran kontot maste kunden omsétta ett utsatt belopp. Pa sa vis
lockar de kunderna att sétta in pengar pa kontot i forsta hand och att spela upp pengarna i
andra hand. En annan variant av lojalitetsprogram som Svenska Spels konkurrenter pa
Internet anvéander sig av ar att anordna tavlingar dar spelaren maste lagga in ett vad varje dag
for att vara med i alla utlottningar. Den som sedan har flest ratt nar tavlingsperioden ar éver
vinner nagot pris. Svenska Spel har en egen variant av detta en gang om aret da de anordnar
"Tips-SM”. Dessutom har de dven den nyare tavlingen "Oddsetmastaren” som startades ar
2002. Forutom dessa tavlingar har Svenska Spel inga lojalitetsprogram.

Svenska Spel har haft ett lojalitetsprogram for de spelare som anvande sig av Spelkortet.
Beroende pa hur mycket kunderna spelade for nadde de olika nivaer. Da den totala insatsen
under en manad uppgick till en viss summa erh6lls en hégre status med béattre erbjudanden.
Det &r den har typen av lojalitetsprogram som Svenska Spel borde starta upp igen. Om
kunden nar upp till den hdgsta nivan s maste han fortsatta att spela lika mycket for att stanna
kvar dar och fortfarande fa samma formaner. Nar kunden ligger pa den hogsta nivan ar
byteskostnaden hog. Om han istéllet ligger pa den lagsta nivan blir byteskostnaden betydligt
lagre. Om Svenska Spel till exempel valjer att ge kunden den tionde veckan gratis om han
spelar ett flerveckorsspel sa ar lojalitetsprogrammet slut efter den tionde veckan. Efter nio
veckor kommer byteskostnaden att vara véldigt h6g men nar den tionde veckan &r avklarad
sjunker den drastiskt. Da finns det inget lojalitetsprogram som haller kunden kvar hos
Svenska Spel.

Varken Svenska Spel eller nagon av deras konkurrenter pa Internet har nagon direkt form av
aterbaring. Nar kunden till exempel har spelat for en bestamd summa pengar skulle han kunna
fa en viss procent i aterbaring. Nu finns det inte nagot incitament att endast spela hos ett och
samma bolag. Istéllet kanske kunderna har konton hos tio olika bolag och spelar varje enskilt
spel dar det ger bast odds. Med ett aterbaringsprogram kunde spelbolagen fa mer lojala
kunder. Om ett spelbolag har ett fungerande och uppskattat aterbaringsprogram kan det leda
till att kunderna véljer att sétta in hela sitt spelkapital hos ett spelbolag istéllet for att sprida ut
det hos flera olika. P4 sa satt far spelbolagen mer kapital som de kan férfoga Gver.
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7. Reflektioner

Svenska Spel har en valdigt stor kundkrets som spelar hos ombuden i dagsléaget.
Internetspelandet star for endast tva procent av den totala omséattningen. Svenska Spels
spelbutik pa Internet har dannu inte marknadsforts i ndgon storre utstrackning. Vi anser att en
sadan marknadsforingskampanj skulle kunna vara lénsam for Svenska Spel. Deras produkt
passar bra pa Internet da inga fysiska varor ar inblandade i képen.

Det finns manga fordelar med att fa kunderna att borja spela pa Internet, bade ur foretagets
och ur kundernas synvinkel. Svenska Spel far in information om kunderna och deras
spelvanor vid varje spel och besok pa webbplatsen. Denna information kan de anvanda for
personlig marknadsforing dér varje utskick kan vara unikt efter kundens profil. Dessutom kan
den anvandas vid utveckling av webbplatsen samt vid framtagande av nya produkter och
tjanster. Svenska Spel skulle dven spara in pa ombudsprovisionen som spelombuden far vid
varje spel som laggs hos dem. Hér finns det stora pengar att spara och som de istéllet kan
lagga pa andra poster.

Aven spelarna skulle gynnas av att borja spela pa Internet. Tillgangligheten och éppettiderna
ar anpassade efter deras behov och informationssdkandet underlattas. Informationen kan
uppdateras lopande pa Internet och det &r lattare att valja vilken information de vill ha.
Oséakerheten kring spel pa Internet ar ett orosmoment for en del spelare. Har har Svenska Spel
en fordel gentemot konkurrenterna i och med en stark tredje part i staten som garanterar
sakerheten. Dessutom ar varumarket Svenska Spel valdigt val inarbetat pa den svenska
marknaden.

Visst finns det en risk att kunderna aven éppnar konto hos konkurrenterna pa Internet. Men de
spel som Svenska Spel konkurrerar med de andra spelbolagen om utgor endast en liten del av
Svenska Spels omsattning. De har en fordel i och med att de har differentierat sig och har
annorlunda spel an konkurrenterna sasom ”Stryktipset” och "Maltipset”. Dessa spel ar de
ensamma om att erbjuda och det &r inte latt for konkurrenterna att utmana dem pa dessa.
Svenska Spels storlek nar det galler poolspel &r uppbyggt under en lang tid hos ombuden och
nu utnyttjar de detta pa Internet.

Svenska Spel kan inte konkurrera med de 6vriga spelbolagen pa Internet nar det galler
oddsen. Istallet maste de satsa pa unika produkter for att behalla sina kunder och dven locka
nya. De forsoker hela tiden spetsa till sitt utbud for att tillgodose kundernas onskemal. Det &r
svart for Svenska Spel att anvanda sig av lojalitetsprogram da dessa uppmanar kunderna att
spela mer samtidigt som de har ett socialt ansvar att forebygga spelmissbruk.
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Fordelarna med att locka 6ver kunderna till Internet &r storre an risken att forlora dem till
konkurrenterna. Darfor maste Svenska Spel starta en kampanj for att na ut med budskapet att
de finns dven pa Internet. Kanske borde de dven infora en bonus till de spelare som 6ppnar ett
spelkonto pa Internet inom en viss tid. Denna bonus kan vara en viss procent av det belopp
som kunden satter in vid sin forsta inséttning pa spelkontot. Samtidigt maste Svenska Spel
vara uppmarksamma pa de spelare som pa ett eller annat satt inte har mojligheten eller
intresset av att spela pa Internet. De kommer fortfarande att vara den storsta delen av spelarna.
Det ar viktigt att Svenska Spel far in information om dessa genom att fortsatta marknadsfora
spelkortet.

Det finns ett antal fragor som skulle vara intressant att ga vidare med och underséka som inte
tas upp i denna uppsats. En intressant fraga ar om Svenska Spel skulle kunna soka nya kunder
utomlands med hjélp av Internet. Speciellt poolspelen med utléndska spelobjekt skulle kunna

vara intressanta for spelare utomlands. Skulle ett sadant scenario vara mojligt eller skulle det

stoppas av lagar och regler?

Ett annat forslag &r att undersoka hur vadslagningsmarknaden fungerar i andra lander. Ar det
fri konkurrens eller styrs marknaden av staten? Finns det nagra foretag som har bade ombud
och Internetbutik? Finns det nagra lander som har bytt system, det vill séga gatt fran ett
ensamt foretag till flera som konkurrerar?
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8. Epilog

Spelmarknaden pa Internet ar annu under utveckling. Darfor sker hela tiden foérandringar som
paverkar spelarna och spelbolagen. Under tiden som denna uppsats skrevs har saledes en del
hant pa marknaden. Ett forsta exempel pa detta ar att Svenska Spel borjat marknadsfora sin
webbplats pa ett mer aktivt satt. Detta har bland annat skett genom att de anvant sig av TV-
reklam samtidigt som de kopt plats pa stora reklampelare som finns runt om i landet.
Dessutom har de anvant sig av de storsta dagstidningarna i landet vilket gor att de nar ut till
en stor massa av potentiella spelare.

De nya virtuella lotterna ar en annan sak som ar helt farskt pa Svenska Spels webbplats. En
del av de lotter som tidigare bara funnits hos ombuden gar nu dven att skrapa direkt pa
Internet. Svenska Spel har &ven testat Arenaspel under en match i fotbollsallsvenskan. En ny
tavling har under hosten ar 2003 ocksa startats. Detta ar Italienska Méasterskapet” som ar en
variant av det aldre "Tips-SM” med skillnaden att spelarna héar istallet satsar pa det "ltalienska
Stryktipset”. Tavlingen &r heller inte lika omfattande som "Tips-SM”.

Den 6 november 2003 forkunnades den sa kallade "Gambellidomen”. | denna dom framkom
att det italienska spelmonopolet brét mot EG-ratten pa ett antal punkter. Det italienska
spelmonopolet skiljer sig till viss del ifran det svenska monopolet. Darfor ar det for tidigt att
saga huruvida domen kommer att paverka den svenska spelmarknaden.
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Bilaga
Nedan foljer ett urval med siffror fran Svenska Spels arsredovisning samt ett par relevanta
nyckeltal.

Omsattning

Ar 2002 2001 Procentuell forandring
2001-2002

Total omséattning tkr 17 990 000 15 590 000 +15,4%

Omsattning Tur- och Skicklighetsspel

Omséattning ombud: 11 390 000 11 241 000 +13%

Omséttning Internet: 302 000 144 000 +109,7 %

Total omsattning Tur-

och Skicklighetsspel: 11 693 000 11 385000 +2,7%

Provision

Ombudsprovisioner: 1857 000 1623 000 +14,4 %

Resultat 4 210 000 3842 000 +9,6 %

Kélla: Svenska Spels arsredovisning

Nyckeltal

Internetspel
- 26% 1,3%
Omsattning Tur- och
Skicklighetsspel
Provision
— 30,6% 29,7 %

Resultat + Provision
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