Sodertorns hoégskola | Institutionen for ekonomi och féretagande
Kandidatuppsats 15 hp | Marknadsféring | Varterminen 2009

CRM i ett konkurrens
utsatt monopol

- En j@mfdrande studie om arbetet med

kundrelationer och kundlojalitet i spelbranschen

Av: Thomas Gustafsson och Zoran Stjepanovic
Handledare: Lars Vigerland




C-uppsats Thomas Gustafsson
Handledare: Lars Vigerland Zoran Stjepanovic

Forord
Vi vill borja denna uppsats med att tacka alla de parter som varit inblandade.

Ett stort tack gar ut till var handledare Lars Vigerland som pa ett pedagogiskt satt hjalpt oss i
arbetet med uppsatsen och kommit med synpunkter och asikter.

Vi vill dven tacka vara opponentgrupper for att dem kritiskt granskat uppsatsen samt kommit
asikter och forbattringar som vi sjalva annars skulle ha missat.

De personer som vi vill ge ett extra stort tack till 4r vara informanter som tagit sig tid att traffa
oss och svara pa vara fragor.

Fredrik Gejrot, Operativt ansvarig for spelkortet pa Svenska Spel
Andreas Slatt, Sverigechef pa Unibet
Filip Holm, CRM-ansvarig pa Betsson

Tack!
Stockholm 10 juni 2009

Thomas Gustafsson
Zoran Stjepanovic




C-uppsats
Handledare: Lars Vigerland

Sammanfattning

Titel:

Forfattare:
Handledare:

Nyckelord:

Fragestallning:

Syfte:

Metod:

Resultat:

Slutsatser:

Thomas Gustafsson
Zoran Stjepanovic

Foretagsekonomi  C, kandidatuppsats  15hp,  inriktning
Relationsmarknadsféring VT 2009.

Thomas Gustafsson och Zoran Stjepanovic
Lars Vigerland

CRM, kundrelationer, Betsson, Svenska spel, Unibet, kundlojalitet,
relationsmarknadsforing, customer relationship  marketing.,
monopol

Hur arbetar ett monopolforetag med kundrelationer och
kundlojalitet i forhallande till féretag som via Internet riktar sig
mot den svenska spelmarknaden?

Syftet med uppsatsen ar att géra en jamforande analys mellan;

1. Ett monopolféretags satt att arbeta med kundrelationer och
kundlojalitet och

2. Internetbaserade foretags satt att arbeta med dessa begrepp pa
den, genom Internet, konkurrensutsatta monopolmarknaden

| denna undersdkning har en flerfallstudie gjorts av tre foretag,
Svenska Spel, Unibet och Betsson. Informationen som ligger till
grund for undersékningen har vi fatt fram genom kvalitativa
intervjuer. Darefter har data analyserats med hjalp av teorier och
jamforts med huvudfallet Svenska Spel.

Samtliga foretag i undersékningen jobbar mycket med
kundrelationer. De anvander sig av CRM-system for att fa fram
data om sina kunder. Man jobbar standigt med information om
kunden for att pa basta satt kunna forsta och forbattra sitt arbete
med dem. Viktigt ar ocksd att stdndigt skrdddarsy erbjudanden,
information m.m. till respektive kund.

| undersdkningen har flera slutsatser dragits, nagra ar foljande;

a. Svenska Spels arbete med kundrelationer och kundlojalitet
har forandrats men inte pga. konkurrensen

b. Den stora skillnaden mellan Svenska Spels satt att arbeta
med kundrelationer och kundlojalitet i forhallande till Unibet
och Betsson &r att de sista tva fokuserar otroligt mycket mer
pa kundservice och att standigt finnas tillganglig for kunden

c. Svenska Spel fokuserar mer pa sitt spelansvar dn den
ekonomiska aspekten i forhallande till Unibet och Betsson

d. Foretagen befinner sig i olika skeden i sin CRM-process,
vilket mest beror hur lange man funnits pa marknaden
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How does a monopoly company work with customer relations and
customer loyalty compared to companies that, through Internet,
aims towards the Swedish gaming market.

The purpose of this study is to make a comparing analysis
between;

1. A monopoly company’s way of working with customer relations
and customer loyalty and

2. Internet companies way of working with these concepts on a
monopoly market that is exposed to competition through Internet.

Three companies have been included in this study, Svenska Spel,
Unibet and Betsson. The method being used in the study is
interviews with a person representing each company. The
gathered information has been analyzed with chosen theories and
been compared with Svenska Spel

All three companies work a lot with customer relations. They use
CRM-systems to gather information about their customers. The
information is constantly being analyzed to understand the
customers better. It is also important to adapt the information and
offers to each customer.

Several conclusions have been made, some of them are;

a. Svenska Spels methods of working with customer relations
and customer loyalty has changed but not because of the
competition.

b. The biggest difference between Svenska Spels way of
working with customer relations and customer loyalty
compared to Unibet and Betsson is that Unibet and Betsson
focuses a lot more on customer service and always being
accessible for the customer.

c. Svenska Spel focuses more on gaming responsibility than
making big profits in relation to Unibet and Betsson.

d. The companies are in different stages of the CRM-process.
The reason to the differences is based on how long the
companies have been active on the market.
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1 Introduktion

I detta kapitel kommer undersékningens omrdde att presenteras. Detta bérjar med en introduktion
och bakgrund till Gmnet och varfér det dr viktigt. Undersékningsomrddet kommer att diskuteras

vidare och olika forskningsfragor kommer att definieras.

1.1 Bakgrund

Affarsverksamheten har lange varit valanpassad for anvdandandet av kundrelationer. D3 de stora
kedjorna inte fanns kande butiksbitradet kunden vid namn och personalen visste precis vad kunden
ville ha. Nar kunskapen om marknadsforing blev stérre forlorades den enskilda kunden i utbyte mot
effektivisering i form av marknadsorientering. (Pride & Ferrell, 1999) Nar marknadsféringen fortsatte
att utvecklas borjade foretagen inse att man dn en gang maste ldgga mer fokus pa relationen till

kunden, och néasta steg i marknadsféringen tar sin bérjan.

Fenomenet med kundrelationer dr nagot som pa senare tid har aterkommit och blivit en allt storre
del av ett foretags marknadsforingsstrategi. Detta for att battre forsta konsumentens behov och
intresset hos manga managers blev att fokusera pa de kunder som kan leverera en langsiktig vinst.
Detta har foréandrat synen pa marknadsféring i hela varlden. (Winer, 2001) Féretag borjar alltsa tanka
pa kunden och hur man skall fa dem att stanna hos foretaget istallet for att sténdigt forsoka locka till
sig nya. (Ravald & Gronroos, 1996) Denna nya inriktning pa relationen till sina kunder kom att kallas
for Customer Relationship Management (CRM). | relationship management styrs leverantoren av
relationer. Syftet med Customer Relationship Management ar att skapa relationsstrategier som
foradlar relationer och pa sa satt okar kundens varde (Storbacka & Lehtinen, 2000)Ursprunget till
intresset for CRM kom fran Reichheld som kunde visa pa en dramatisk 6kning av vinst genom sma
Okningar av konsumentintresse (Reichheld, 1996) Hans studier visar att sa lite som fem procents
okning av att forsoka halla kvar en kund i foretaget kan resultera i en 6kning pa upp till 95 procent av
net-present-value som levereras av kunden. (Winer, 2001) Med detta menas att en liten investering i

en kund kan skapa en lonsamhet pa 95 procent av den enskilda kunden for foretaget.

CRM har alltsa blivit ett valdigt kraftfullt verktyg for att jobba med kundrelationer, nagot som idag
anses allt viktigare. Manga foretag implementerar CRM for att pa basta satt hjalpa kunden och

framforallt behalla dem.
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1.2 Problemdiskussion

1.2.1 Tidigare forskning

Det finns mycket forskning kring fenomenet CRM och hur det kan och har applicerats i olika typer av
foretag som befinner sig pa en fri marknad. Anledningen till det breda utbudet av forskning beror pa
att det har uppstatt ett 6kat behov for foretag att kommunicera med sina marknadssegment pa ett
mer individuellt och fokuserat plan. Samtidigt har det blivit mer accepterat att bli mer utsatt for
fokuserad och individuell marknadsféring. (Evans et al, 1995). Vi har studerat ett stort antal artiklar
som behandlar CRM, nagra av dessa ar;

Peter C. Verhoef undersoker CRM pa kundniva for att se hur arbete med CRM paverkar kunden pa
olika satt. (Verhoef, 2003) Ravald & Gronroos riktar i sin undersokning in sig pa
relationsmarknadsforing inom CRM och hur man kan 6ka vardet av en kund for foretaget. Detta gors
genom att man med en god relation till kunden 6kar vardet for bade kund och féretag. (Ravald &
Gronroos, 1996) Bose forskar | sin artikel kring CRM och IT. Han vill visa pa hur man kan
implementera en CRM-lGsning i ett IT-system och vilka for och nackdelar det har. (Bose 2002)

Winer Beskriver hur Internetbaserade foretag kan implementera CRM pa ett bra satt. Pa detta satt
kan de skapa béttre relationer med kunderna (Winer, 2001)

Utover forskningen kring CRM har vi dven studerat artiklar som behandlar féretag som befinner sig
pa en monopolmarknad. Har finns det en hel del forskning, men ingen som riktar in sig pa hur

monopolféretag arbetar med CRM.

1.2.2 Monopol med konkurrens

Ett monopol innebér att det endast finns en aktér pa en marknad som tillgodoser kunderna med
produkter. Detta dr nagot som i dagslaget finns i Sverige inom olika statligt reglerade branscher som
lakemedels-, alkohol- och spelférsiljning. De senaste aren har spelmonopolet blivit utsatt for
konkurrens fran utlandska foretag som med hjélp av Internet kommer at kunderna pa den svenska
marknaden och erbjuder dem speltjanster. P4 detta satt blir ett monopolet konkurrensutsatt trots att

det rent juridiskt inte far existera konkurrens i ett monopol.

1.2.3 Var forskning

Den forskning som vi tagit del av har visat pa vikten for foéretag att ga fran att vara
transaktionsorienterade mot att bli mer relationsorienterade. Dock har vi inte hittat forskning som

belyser hur man arbetar med CRM pa en monopolmarknad. Detta skapar ett vakuum i det material
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och artiklar vi tagit del av. Det finns ingen forskning som belyser CRM inom monopolféretag med
konkurrens. Detta beror mojligtvis pa att detta fenomen &r relativt nytt och rent lagligt inte far
existera. Tanken med ett monopol ar att det skall finnas en leverantor, ndgot som i dagslaget inte
staimmer O6verens med verkligheten i Sverige dar det pa spelmarknaden finns konkurrens fran
utlandska foretag.

Gummesson sager att nar konkurrensen ar hdmmad, som pa en monopolmarknad, ar kunden
beroende av den enskilde leverantoren eller aterforsaljaren. (Gummesson, 1994) Just darfor ar det
intressant att se hur ett monopolforetag arbetar med och har férandrat sitt arbete med CRM, da
kunden plotsligt inte ar beroende av foretaget langre, utan faktiskt har alternativ trots en reglerad

marknad.
1.3 Definition av CRM

Olika forskare definierar CRM pa olika satt, vi har valt att anvanda oss av olika infallsvinklar pa
definitioner vid beskrivning av CRM. Nedan presenteras tva olika forskares beskrivningar av CRM och

utifran dessa definitioner har vi tolkat var egen uppfattning kring vad CRM 4ér.

1.3.1 Storbacka & Lehtinen

Storbacka & Lehtinen menar att CRM ar uppbyggt kring tre olika begrepp, eller som han uttrycker sig,
hoérnstenar.

Det forsta centrala begreppet kretsar kring kundvarde samt utveckling av kundrelationer. Malet ar
inte att maximera avkastningen utan att skapa bestdende relationer med kunden. Man fokuserar inte
bara pa priset utan férmagan att hjdlpa kunden att skapa egna varden.

Det andra centrala begreppet ar att betrakta produkten som en process. Denna boér ses som en enhet
som ar kopplad till ett utbyte mellan kunden och leverantérens processer. Detta 6ppnar vagen for
mojligheten att skapa olika relationer.

Det tredje centrala begreppet handlar om att det inte ar tillrackligt att bara tillfredstalla kundbehov

utan erbjuda sina kunder att skapa varden hos sig sjdlva. (Storbacka & Lehtinen, 2000)

1.3.2 Bose

Bose menar att CRM utgar ifran att man integrerar IT- och affarsverksamhet. Utifran detta gors en
djupanalys av kundens beteende for att pa basta satt skapa kundnytta. Som verktyg anvands CRM for
att underlatta processen att analysera och férvarva kunskap om kunder.

Han beskriver att IT ar en viktig faktor vid anvandning av CRM-system, da IT anvands for att samla

data och darefter anvanda den till att utveckla informationen for att skapa en mer personlig
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interaktion med kunden. | det langa loppet skapar det en metod for att kontinuerligt analysera och
forfina information och pa sa séatt forbattra kundens livstidsvarde hos foretaget.

(Bose, 2002)

1.3.3 Var definition

Utifran ovanstaende beskrivningar tolkar vi CRM enligt féljande;
e Fokus pa kundrelationer
e Behalla befintliga kunder
* Informationsinsamling
e Skapa informationsunderlag om kund
e Skapa kundvarde
e |T-integrerad process
e Kontinuerlig analys
e Attrahera nya kunder

e Kunden skall kunna skapa egna varden

Vi har valt att i denna uppsats fokusera pa de tva éversta punkterna, fokus pa kundrelationer och
behalla befintliga kunder. Anledningen till att vi valt ut just dessa tva som grundelement i denna
undersdkning beror pa att man, for att kunna uppna ett bra resultat i dessa tva punkter, maste
involvera och uppfylla manga av de andra punkterna.

For att behalla en befintlig kund maste man skapa ett varde for kunden. Detta kan inte géras utan att
man vet nagot om kunden, alltsd maste man ha ett informationsunderlag om kunden. Detta kan man
fa genom att exempelvis ha ett bra IT-intergrerad verktyg for att samla denna information.
Informationen maste analyseras for att man skall kunna skapa en god relation till kunden sa den vill
stanna i foretaget. Har man en god relation till kunden skulle denne rent hypotetiskt kunna
rekommendera foretaget for vanner och pa detta vis attrahera nya kunder till foretaget. For att fa en
bra relation med kunden maste man lyssna pa den, vilket gér att kunden kan paverka och skapa egna

varden.
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1.4 Fragestillning

Hur arbetar ett monopolféretag med kundrelationer och kundlojalitet i forhallande till foretag som

via Internet riktar sig mot den svenska spelmarknaden?

1.5 Syfte

Syftet med uppsatsen ar att géra en jamférande analys mellan
1) Ett monopolforetags satt att arbeta med kundrelationer och kundlojalitet
och
2) Internetbaserade foretags satt att arbeta med dessa begrepp pa den, genom internet,

konkurrensutsatta monopolmarknaden

1.6 Avgransningar

Vi har valt att avgransa oss till féljande tre bolag;
e Svenska spel
e Unibet

e Betsson

Anledningen till att vi, forutom monopolféretaget Svenska Spel, har valt ut Unibet och Betsson som
foretag i denna undersokning beror pa ett antal kriterier.

En valdigt vital faktor ar att foretagen skall rikta sig mot den svenska marknaden och pa detta satt
konkurrera med Svenska spel. For att 6ka chanserna att kunna utféra muntliga intervjuer med
nyckelpersoner inom foretagen vill vi att vara utvalda foretag ska ha kontor i Stockholm. Vi har utgatt
fran dessa kriterier och funnit att Unibet och Betsson ar de foretag som bast stammer in i

ovanstaende beskrivning.
1.6.1 CRM

Néar det géller begreppet CRM, sa har vi endast valt att fokusera pa tva delar, kundrelationer och
kundlojalitet. Som tidigare namnt ar dessa tva begrepp vitala for att behalla sina befintliga kunder
och darmed kunna 6ka l6nsamheten hos den enskilde kunden for foretaget. Begreppen har blivit

sarskilt viktiga da Svenska spel som tidigare inte utsatts for konkurrens nu maste beakta den
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uppstaende konkurrensen som kommit via Internet. Detta innebdr att man maste ldgga ner mer

resurser pa kundrelationer for att behalla kunderna.
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2. Metod

| detta kapitel kommer undersékningens urval, genomférande och tillvigagdngssdtt att presenteras.

2.1 Undersokningsmetod

2.1.1 Kvantitativ ansats

Kvantitativ data kdnnetecknas genom att den framst inhdmtas via frageformular, vilket innebér att
man pa forhand utformar fragor med svarsalternativ. | kvantitativa ansatser arbetar man med hard

data, nagot som lampar sig bast for rdkneoperationer. (Tufte & Johannessen, 2003)
2.1.2 Kvalitativ ansats

Ett exempel pa en kvalitativ ansats ar kvalitativa intervjuer, vilket ger mojlighet till langre samtal med
informanten. Kvalitativa ansatser har hogre grad av flexibilitet genom att intervjuaren kan styra
informanten da forhallanden man inte ténkt pa i forvag upptacks. Pa detta satt kan viktig information
bade upptackas och styras. Med hjalp av kvalitativa intervjuer far man fram mjuk data. (Tufte &

Johannessen, 2003)
2.1.3 Undersokningsval

Eftersom vi inte vill definiera svarsalternativ pa forhand lampar sig en kvalitativ ansats bast for var
undersokning. Denna typ av ansats ger dven mojlighet till djup och forstaelse pga dess flexibilitet och

mottaglighet for ny information, ndgot som &r valdigt begransat i kvantitativa metoder.

Vi @mnar forsta, analysera och jamfora tre olika foretag, ndgot som en kvalitativ ansats ger bést

moijlighet att gora.
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2.2 Flerfallstudie

En flerfallstudie behandlar flera fall, med avsikten att fa fram det saregna med huvudfallet genom att
jamfoéra med andra fall. Genom att gora en sadan jamforelse far man fram det unika i respektive fall

och kan pa sa satt skarpa likheter samt skillnader mellan de olika fallen. (Tufte & Johannessen, 2003)

Huvudfallet i denna uppsats behandlar Svenska Spel, varvid en jamforelse kommer att géras med

Unibet och Betsson.

2.3 Datainsamling

2.3.1 Primérdata

| denna uppsats bestar datainsamlingen enbart av primardata vilket ar information som inte tidigare
varit insamlad, sammanfattad eller publicerad. Primdrdata ar viktigt att anvanda sig av nar
forskningen inte kan genomféras med endast sekundardata. (Tufte & Johannessen, 2003) Den
primardata vi anvander oss av i denna undersoékning bestar av intervjuer med nyckelpersoner inom

de olika foretagen som ligger till grunden for undersékningen.

2.4 Intervjuer

Intervjuer har gjorts med en informant fran respektive foretag. En kvalitativ ansatts ger oss maojlighet
till djupare analys och forstaelse av vart amne och vi anser att vi med hjalp av denna metod béttre
kan svara pa uppsatsens syftet dan 6vriga metoder. Det finns flera olika intervjumetoder som man kan

anvanda sig av (Merriam, 1994)
2.4.1 Standardiserade intervjuer

Vid intervjun féljer man noga sin intervjumall och samma fragor stalls till de andra intervjuobjekten.
Pa detta sitt forenklas analysen, men man kan dock missa viktig information da inga foljdfragor

stalls.
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2.4.2 Guidade intervjuer

Dessa typer av intervjuer gors med en intervjumall som kan anpassas under intervjuns gang. Detta
innebar att man far mojlighet att fanga upp viktig information genom att stalla féljdfragor och andra
relevanta fragor som dyker upp under intervjun. Problemet &r dock att analysen férsvaras da

fragorna dr anpassade pa olika satt med respektive intervjuobjekt.

2.4.3 Informella intervjuer

Informella intervjuer ar valdigt avslappnade och ger mojlighet att fokusera pa precis det man sjalv
vill under intervjun. Ingen ordentlig intervjumall foljs, vilket goér att man kan fa problem att bade

sammanstalla och analysera den data som kommer fram.

2.4.4 Intervjuval

Den intervjumetod vi har anvant oss utav ar guidade intervjuer, dar vi haft med oss en intervjumall.
Denna tyckte vi lampade sig bast eftersom den inte ar lika strikt som den standardiserade
intervjumetoden. Guidade intervjuer ger mojlighet att folja upp intressant information med
foljdfragor, vilket vi anser vara viktigt for att inte missa vital information fran varje informant. Nar det
dok upp intressant information féljde vi alltsa upp denna snabbt och avvek fran intervjumallen for att
sedan aterga till den. Informella intervjuer undvek vi av den enkla anledningen att den forsvarar
analysen. Dessutom visste vi vad vi ville fa ut av vara samtal med informanterna, vilket gjorde att en

informell intervju inte var relevant.

2.5 Val av informanter

Uppsatsen syfte ar att gora en jamférande analys mellan Svenska spel satt att arbeta med CRM och
tva konkurrenter. For att kunna genomfora en akademisk uppsats galler det att komma i kontakt
med ratt personer fran respektive foretag. Detta gjordes med tva olika tillvagagangssatt. Kontakten
med Svenska spel gjordes via telefon. Vi kontaktade deras kontorsvaxel och bad att fa tala med en
ansvarig person for CRM avdelningen. Darefter informerades den ansvarige om syftet med var
uppsats och vad vi dmnade undersoka varpa denne rekommenderade Fredrik Gejrot, operativt
ansvarig for CRM verktyget spelkortet, for oss som den mest lampade personen. Samma prossedur
genomfordes med Unibet dar vi blev rekommenderade att ta kontakt med deras Sverigechef Andreas

Slatt. Vid kontakten med Betsson anvandes e-mail korrespondens som ledde till att vi bokade ett
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mote med betssons CRM ansvarige, Filip Holm. Anledningen till att allt skottes via e-mail var p.g.a.

denna person jobbar pa Malta.

2.5.1 Informanter

2.5.1.1 Fredrik Gejrot

Operativt ansvarig for Spelkortet, Svenska Spel.

Fredrik Gejrot har arbetat som operativt ansvarig pa spelkortet i 2 ar dar han &r ansvarig for alla de

kampanjer som gors emot kunderna med hjalp av databasen som ar tatt relaterad till spelkortet.

2.5.1.2 Andreas Slatt

Sverigechef, Unibet

Andreas Slatt borjade pa Unibet som marknadschef hésten 2008 och blev Sverigechef under varen

2009. Idag ansvarar han for all Unibets verksamhet i Sverige och ar dven pressansvarig.

2.5.1.3 Filip Holm

CRM-ansvarig Betsson

Filip Holm har arbetat pa Betsson i tva ar och ar idag ensam ansvarig for deras CRM-system. Han

jobbar pa Betssons foretagssate pa Malta.

2.6 Intervjugenomforande

Intervjuerna med respektive informant genomférdes mellan april till juni 2009 och tog mellan 45-60
minuter. Vid samtliga intervjutillfallen erholl informanterna en uppséattning med fragorna vi mnade
stalla. De kunde lasa igenom dem och informera oss om det var nagon fraga som dem inte ville svara

pa. Dérefter fragade vi informanterna om vi kunde spela in intervjuerna for att i efterhand kunna
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bearbeta intervjuerna ordagrant. Efter genomford intervju fragades informanterna dn en gang om de
hade nagra invandningar pa vad som spelats in och om det var nagot de sagt som de inte ville skulle

komma med i undersékningen pa grund av sekretess.

Ingen av informanterna hade nagra invandningar pa nagon av ovanstaende fragor.

2.7 Reliabilitet och validitet

2.7.1 Reliabilitet

Reliabilitet talar om hur tillforlitlig data ar. (Tufte & Johannessen, 2003) | denna studie anser vi
reliabiliteten vara hog. En viktig bidragande faktor ar att vi talat med nyckelpersoner som har
betydande kunskap inom omradena vi varit ute efter. Nagot som ytterligare hojer reliabiliteten ar att

samtliga intervjuer ar inspelade, vilket gor att man standigt har tillgang till all data som framkommit.

Test-retest reliabiliteten anser vi dven den vara hog da de tre bolag vi undersokt arbetar pa ett visst
satt med sin CRM verksamhet. Med andra ord tror vi att vi skulle fd samma typ av svar om vi

genomforde nya intervjuer med dessa personer vid ett annat tillfalle.

Interbedémningsreliabilitet anser vi dven den vara hog, pa samma basis som test-retest reliabiliteten,
dvs. att bolagen arbetar pa ett visst satt och personerna har hog kunskap i bolagens satt att arbeta.
Darfor skulle samma information ha kommit fram om andra manniskor intervjuat samma nyckel

personer som vi gjort.

Tidsaspekten ar viktig gallande reliabiliteten i var undersdkning. Reliabiliteten kan sjunka om
intervjuerna skulle géras om langre fram i tiden, vilket mycket beror pa att féretagens arbete med
kundrelationer och kundlojalitet utvecklas. Det innebar att man mojligtvis jobbar mer invecklat eller

t.o.m. annorlunda i framtiden

2.7.2 Validitet

Validitet innebar hur val man matt det man avsett att mata. Redan innan undersékningen visste vi
vad vi ville fa fram och under arbetets gang har vi markt att vi fatt den information som vi avsett fa
fram. Slutsatserna ar i god korrelation i undersoknings riktlinjer. Darfor anser vi att relibiliteten ar

hog.

Eftersom vi anvant oss av guidade intervjuer har dven information som inte svara pa undersokning

kommit fram, denna har dock solats bort i uppsatsen, men allt material finn tillgangligt i bilagorna.

11
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2.8 Metodkritik

Innan vi pabdrjade denna uppsats var vi kritiska till om vi skulle fa tala med relevanta personer pa
respektive foéretag. Nar vi borjade soka informanter hade vi inga krav uppstéllda pa vem eller vilka
dessa personer skulle vara, utan valde utifran de rekommendationer vi fick. Ett problem som kan
uppsta ar att man vill tala med personer som ar hogt uppsatta. Detta kan bli ett problem da de som
ar hogt uppsatta inte behover vara de som ar bast insatta i amnet. Vi fick dock prata med de som,
enligt rekommendationerna, var mest insatta i CRM verksamheten.

Det hade varit intressant att tala med ytterligare en person i varje foretag och pa sa satt fanga upp
dnnu mer information som kan vara viktig. Vi drar slutsatser utifran den data vi samlat in, detta kan
innebdra att vissa slutsatser kan vara missvisande eftersom ett intervjuobjekt kanske inte tagit upp
en viss typ av information som en annan person skulle gjort. Vart mal har dock varit att fa tillforlig

information, nagot vi i slutdndan anser oss ha lyckats med
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3. Teoretisk referensram

| detta kapitel kommer de valda teorierna presenteras som ligger till grund fér analysen i arbetet

samt anledningen till att vi har valt dessa.

3.1 CRM-processen

Vi har valt att anvdnda oss av denna teori for att den pa ett utférligt och enkelt sdtt beskriver CRM
processen och de viktiga element som den innefattar. Teorin kommer att anvdndas for att pg ett
pedagogiskt och strukturerat sdtt visa pa skillnader eller likheter i hur de olika fértagen arbetar med

sina CRM processer.

Swift hdvdar att CRM éar en iterativ process som forvandlar kundinformation till en kundrelation,
detta genom att ldra sig av den information man samlat in. (Swift, 2001). Genom att bygga upp
kunskap kring kunden, ger denna mdjlighet till att skapa langsiktiga och I6nsamma relationer med

kunden.

CRM &r en process som omfattar ett antal viktiga element;

3.1.1 Knowledge discovery

Denna process analyserar kundinformation for att identifiera specifika marknadsmajligheter och
investeringsstrategier. Detta gors genom kundidentifiering, kundsegmentering och kundférutsagelse.
Genom detaljerad kundinformation kan man skapa underlag for analys och darmed battre
beslutsskapande. Genom att se 6ver kundbeteenden via olika interaktioner omvandlas detta till
kunskap via analys. Kunskapen leder till att man vet vad kunder vill ha och kan pa sa vis rikta

marknadsféring

3.1.2 Market Planning

Denna process definierar specifika kunderbjudanden, distributionskanaler, scheman och beroenden.
Market planning mojliggor utveckling av strategiska kommunikationsplaner; definierar specifika
kampanjer, kanalpreferenser, behandlingsplaner, utvecklar handelser och triggers for att sattas i

handling genom den tidigare samlade kunskapen
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3.1.3 Customer Interaction

Denna process ar nyckeln till kundkommunikation med relevant, tidsenlig information och

erbjudanden, applikationer, forsaljning, kundkontakt och meddelanden skapade fran

3.1.4 Knowledge Discovery och Market Planning

Genom avancerad teknologi kan man hdamta information om sina kunder. Pa detta satt kan man

marknadsféra meddelanden och férsaljningsmojligheter samt hantera problem.

3.1.5 Analysis & Refinement
Denna process handlar om att standigt lara sig om sina kunder, genom information och dialoger.
Data skall analyseras genom att fanga interaktioner och forbattra meddelanden, kommunikation,

pris, volym, placering, ndrmanden, timing och att forsta specifika svar till kunden

3.2 Relationsmarknadsforing

Denna teori dr véldigt omfattande teori, och en vital del i CRM processen. Nedan férklarar vi olika
forskares syn pa relationsmarknadsféringen och hur den uppkommit fér att ldgga en grund for de
mer specifika teorier som den innefattar. Dessa mer specifika teorier har vi valt ut fér att kunna
analysera den stora mdngd empiri som vi fatt fran informanterna fér att i sin tur kunna svara pd

vdrat syfte med uppsatsen.

Relationsmarknadsforing(RM) ar en form av marknadsfoéring vars fenomen uppkom under 70-talet
och med de forsta nedskrivna engelska artiklarna borjade dyka upp under 80-talet. (Gummesson,
1997)

Relationsmarknadforingen borjade ta sin form under den industriella eran som en reaktion till

massproducering av standardiserat gods och massmarknadsfoéringen som féljde.

De tre viktigaste delarna inom RM ar enligt Gummesson servicemanagement-, B-to-B- och
relationsforkning. Forskningen kring dessa tre grundkoncept har vuxit sig allt starkare under de
senaste 30 aren. (Gummesson, 2002)

Gummesson definierar RM pa foljande satt, ”"Relationsmarknadsféring dr marknadsféring som
baseras pad interaktioner inom ndtverk och relationer”. (Gummesson, 2002)

Shani & Chalasani definierar RM som en anstrangning att identifiera, underhalla och bygga upp ett

natverk med individuella kunder och att kontinuerligt styrka natverket fér den gemensamma
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fordelen fér bada sidorna genom interaktiv, individualiserad och vardeskapande kontakter Gver en
langre period. (Shani & Chalasani, 1992)

Sammantaget 4r RM ett marknads- och kundorienterat koncept som baseras pa att behalla vinsten
pa en marknad dar kunden har vunnit 6vertaget over valet av produkt och tillverkare. Man skall
utveckla 6msesidiga och foérdelaktiga relationer for att sammanféra kunden med foretaget och

resurserna for att leverera det basta vardet for kunden. (Peck et al, 1999)

Vi har valt att ta ut ett antal olika teorier som finns inom RM som vi anser vara av storst betydelse for

var undersdkning.

3.3 Kundrelation

Teorin i detta avsnitt tydliggor ett exempel pG hur man skapar goda kundrelatioer. Teorin kommer att
anvdndas fér att pd ett bra sdtt kunna analysera och jimféra féretagen vi har med i denna

undersékning i deras sdtt att arbeta med kundrelationer.

Kotler beskriver "relationship equity”, dar kundens tendens ar att stanna kvar vid ett varumarke.
Relationship  equity inkluderar lojalitetsprogram, speciella behandlingsprogramprogram,
gemenskapsbyggande och kunskapsbyggande program. Relationship equity ar valdigt viktigt

eftersom personliga relationer ger mycket, da kunden tenderar att fortsatta att handla utav vana.

Hur man bildar starka kundrelationer

Foretag som vill bilda starka kundrelationer behdver anvanda sig av féljande grundlaggande element
(Kotler, P 2003)
- Fa flera avdelningar av engagera sig inom planering och behandling av kundndjdhet och
retention processen
- Integrera “kundens rost” | alla foretagsbeslut
- Skapa overlagsna produkter, battre service samt upplevelser fér malgruppen
- Organisera och skapa tillganglig databas for att samla information om individuella kunders
behov, preferenser, kontakt, kdpvanor och kundnéjdhet
- Gora det enkelt for kunden att na féretagets personal for att kunna uttrycka deras behov,
perception samt klagomal

- Ha beldningsprogram for anstallda som presterar utomordentligt
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Den sista punkten kommer vi inte att behandla eftersom vi bara dr intresserade av delar som riktar

sig direkt till kunden eller berér kunden.

3.4 Kundlojalitet och kundvarde

Teorierna i detta avsnitt har valts ut fér att pd ett enkelt sdtt kunna tydliggéra fér Ildsaren vad
begreppet kundlojalitet och kundvdrde betyder. Teorierna kommer att anvéndas fér att enkelt kunna

analysera féretagens arbete med kundlojalitet och kundvdrde.

Kundlojalitet ar ett uttryck som man ofta hor i samband med att pratar om eller med foretag. |
samband med att man pratar om kundlojalitet hors ocksa uttrycket kundvarde som blir det varde
som kunden ger foretaget. Lawfner skriver att kunder som utfér upprepade kdp ar den enda kallan
till vinst for ett foretag. Det ar inte forran en kund handlar ett flertal gangen som en vinst for
foretaget uppstar. (Lawfer, 2003)

Det Lawfner menar ar att det kostar pengar att attrahera en kund till foretaget och dessa pengar far
man inte igen forran kunden blivit lojal och kommer tillbaka. Har kan vi se hur kundlojalitet, att en
kund ar lojal foretaget och kommer tillbaka, och kundvarde, det varde som kunden skapar for
foretaget, hanger ihop.

Aven Hill och Alexander menar p& att kundlojalitet skapar ett stérre kundvirde for féretaget. De
sager att forskning har visat att fem procent 6kning av kundlojalitet kan producera vinstokningar fran

25 till 95 procent. (Hill & Alexander, 2002)

Nigel Hill och Jim Alexander har med sin modell delat upp kunderna i olika segment beroende pa hur
mycket de kanner till om foretaget och hur lojala dem ar féretaget. De menar att det finns sex olika

nivaer av kund lojalitet vilka Nigel Hill och Jim Alexander beskriver pa féljande satt.

3.4.1 Suspects

Alla kunder som finns inom en specifik bransch. Kunderna kanner inte till féretagets produkter och

har darfor ingen intention att kdpa dem.

3.4.2 Prospects

Potentiella kunder som kanner till foretaget men har inte tagit steget att kdpa produkter fran det.
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3.4.3 Customers

Engangskopare av foretagets produkter eller tjanster (kan innehalla kopare som upprepat kopet)

men som inte har nagra relationer till foretaget.

3.4.4 Clients

Kunder som upprepat koper foretagets produkter eller tjanster och har positiv installning till

foretaget men som support foretaget passivt. De kdper bara produkter fran foretaget.

3.4.5 Advocates

Kunder som aktivt stédjer féretaget och upprepade ganger kdper produkter. De rekommenderar

dven foretaget for andra personer.

3.4.6 Partners

Den starkaste formen av lojala kunder som kdnner sig som en del av féretaget, antingen genom att

kopa aktier i det, eller bara psykiskt kinner samhorighet med foretaget.

Vi skall i analysavsnittet anvdnda oss av alla steg i skalan utom det sista da vi inte valt att analysera

foretagens aktiedgare utan bara deras fysiska kunder.
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4. Presentation av foretagen

| detta kapitel kommer de utvalda féretagen att presenteras. Denna del ér rent faktabaserad och ger
inget svar pG undersékningens problem utan dmnar informera och ge kunskap kring de tre féretag

som finns med i denna uppsats.

4.1 Svenska spel

1934 far det privata bolaget Tipstjanst statens tillstand att starta spelverksamhet, med orsaken att
stoppa den olagliga vadslagningen inom sport och idrott. Nio ar senare, 1943, tar den svenska staten
Over samtliga aktier i bolaget blir darigenom den enda agaren och star for all drift av bolaget.

(www.svenskaspel.se)

| Sverige rader det spelmonopol, vilket innebar att Svenska spel som det idag heter har ensamratt pa
forsaljning av speltjanster i Sverige. Svenska spels uppdrag ar att anordna spel och lotterier med
tillstand av regeringen. All vinst och Gverskott som Svenska spel har gar oavkortat tillbaka till
samhallet i form av idrott, statliga folkrorelser och statskassan. Vinster for 2007 var pa 5 257
miljoner kronor och de har drygt 1500 anstéllda

Svenska spel anser att spelmarknaden maste vara reglerad av halsoskdl och anser sig vara ett
ansvarsfullt verksamhet och alternativ till illegal verksamhet, varfér man ocksa har infort Spela-lagom
konceptet och Spelkoll for att pa sa satt hjalpa méanniskor att ha kontroll dver sitt spel.

Svenska spel tacker foljande spel; Sportspel, nummerspel, lotter, vardeautomater, kasinospel,

onlinepoker och bingolive. (www.svenskaspel.se)

4.2 Betsson

Betsson AB (publ) ar ett borsnoterat svenskt holdingbolag som investerar i bolag verksamma inom
spel pa Internet. Verksamheten ar inriktad pa att dga och forvalta Internetspelsbolag. Betsson AB
(publ) ager Betsson Malta Ltd som bedriver spel via i huvudsak Betsson.com, CasinoEuro.com och
CherryCasino.com. Bolaget ar etablerat pa Malta och har drygt 100 anstallda och vaxer kraftigt.

(www.betsson.com)

I maj 2002 slog Betsson upp portarna i Sverige och England via Internet med huvudkontor pa Malta.
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Betssons produktportfolj innehaller: Sport, Spelbors, Casino, Poker, Lotter (Trio), Bingo, Games och
Trader. (www.betsson.se)

| grund och botten ar Betsson ett svenskt foretag med svensk dgarstruktur, men p.g.a. det svenska
spelmonopolet tvingas bolaget att vara registrerat utomlands och har diarmed spellicenser fran
utlandet.

Ar 2007 omsatte Betsson 645 miljoner kr. (www.allabolag.se)

Betsson har dessutom Oppnat en spelbutik pa Gétgatan i Stockholm som blev mycket omdiskuterad

av regeringen och lotteriinspektionen.

4.3 Unibet

Unibet grundades 1997 och har idag 6ver 3 miljoner kunder varlden éver med verksamhet i ca 150
lander och finns pd 20 olika sprak. Produktutbudet stracker sig inom sportbetting, live betting,
casino, poker, lotterier, bingo och mjuka spel. (www.unibetgroupplc.com)

Unibet har sitt foretag registrerat pa Malta och har i dagslaget over 400 anstdllda och expanderar
standigt. Unibet ar ett av de storsta privatdgda spelféretagen pa den europeiska marknaden. Ar 2007

omsatte Unibet 1 052 miljoner kronor.
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5. Resultat

| detta kapitel redovisas resultatet frdn respektive féretag och intervju. Texten i detta avsnitt dGr

bearbetat, for att se hela intervjun finns intervjubilagor i slutet av arbetet

5.1 Svenska Spel

5.1.1 CRM

Svenska Spels (hdrmed kallat SP) verktyg for att arbeta med CRM Kkallas for spelkortet och detta har
funnits sen boérjan av 90-talet. Spelkortet &r ett fysiskt kort som deras kunder anvander i butikerna da
de spelar. Da kunden dragit sitt kort registreras information om vilket spel de spelar, hur ofta de
spelar, hur mycket de spelar fér i deras CRM system. Pa detta satt far dem en valdigt detaljerad bild
av sina olika kunder och deras spelvanor. De skapar olika segment dar de delar in de olika kunderna i
beroende pa t ex, vilken typ av spel de spelar mest. Med hjalp av detta kan dem sedan skapa riktade
erbjudanden mot olika kundgrupper och vilja att framfora dessa erbjudanden via olika typer av
kanaler.

SP anvander sig ocksa av informationen for att se olika samband och med hjalp av dessa introducera
prospekts for andra typer av produkter for fa dem att spela pa ett storre antal olika spel. SP foljer
upp varje aktivitet och gor analyser for hur rorelserna i kunddatabasen ser ut.

En stor konkurrensférdel som SP har ar att de har en monopolistisk stallning pa retail sidan. De har
alltsa en valdigt stor kundgrupp som bara de nar ut till via sina butiker.

En stor skillnad som har skett de senaste 15 aren &r att SP har fatt konkurrens pa Internet av olika
spelbolag. Men med hjalp av spelkortet och den kundinformation som den skapar kan Svenska spel
ganska enkelt forflytta kunder fran butiken till deras Internetbaserade spelportal. Detta ar dock
nagot som bade har sina for- och nackdelar eftersom de flyttar kunden fran en skyddad
monopolmarknad till en konkurrensutsatt marknad. En stor férdel ar att dem redan har en kontakt,
och information, om kunden och darmed har en viss lojalitet. Nackdelen ar som sagt att det ar

konkurrens pa Internet marknaden vilket gor att de skulle kunna férlora kunden.
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5.1.2 Kundrelationer

SP arbetar valdigt mycket med att skapa en god relation till kunden. Detta gors genom allt fran olika
typer av tavlingar till rabatter. D3 SP har ett valdigt gediget CRM-system kan de vilja att rikta olika
information till de olika segmenten. Nar det galler sportkunder, som ar valdigt mottagliga for
information och ar intresserade av sitt spelande finns det nastan ingen grans for hur mycket
erbjudanden och sportinformation som man kan skicka till dem. Medan ett segment som
"turkunder” som spelar mycket pa lotto inte ar lika intresserade av information och darfor &r SP mer
forsiktiga gallande erbjudanden.

Information om vilka segment som vill ha olika mycket erbjudanden och information &r nagot som SP
lart sig med tiden. Men de uppdaterar sig ocksa hela tiden om hur de olika segmenten vill ha
information genom arliga kundundersdkningar. Detta ar ndgot som kompletterar deras CRM system
och arbetet med kundrelationerna.

Nagot som SP arbetar valdigt hart med for tillfallet ar att fa fler kunder som spelar i butik att skaffa

sig spelkortet ;

”Om man tittar pa spelkortet, har manga utav vara kunder i butik inte spelkort. Dar forsoker vi fa
kunder att registrera sig for ett spelkort. Nar detta anvands kan vi utnyttja CRM-systemet, eftersom
vi forst da vet att de 6verhuvudtaget finns och da kan bérja utnyttja informationen vi far om dem nar

kortet anvands.”

For att fa kunder att registrera sig for spelkortet arbetar SP mycket mot ombuden som finns i
butikerna. Ombuden far en viss bonus da de far en kund att registrera sig for spelkortet.

Ett nytt satt att na ut till kunden och skapa en relation till varumarket ar reklam i Tv. Detta ar nagot
som Svenska spel inte anvant sig av tidigare.

Pa Internet har SP en mer aggressiv marknadsféring av varumarket vilket gérs genom att képa
bannerutrymme pa olika Internetsidor. En sida dar SP:s reklam alltid syns ar tex. Aftonbladets
hemsida. Den mer aggressiva marknadsforingen pa Internet beror pa den stora konkurrensen, och
att marknaden blir mer och mer mattad. Dessutom saknar SP mdjligheten att attrahera kunder med
hjalp av erbjudanden om stora startkapital som konkurrenterna gor. Detta beror pa riktlinjer fran
staten.

For att fa reda pa hur kunderna ser pa SP berattar Fredrik att det finns en stor avdelning som enbart

arbetar med varumarket. De gor |6pande undersékningar for att fa information om hur folk ser SP
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och hur deras marknadsforing paverkar dem. Det gors valdigt mycket matningar pa allt som SP gor
och man anvander sig dven av andra foretag som hjalper till med matningar och analyser.

”Vi ar valdigt ambitiosa med det har med analyser.”

5.1.3 Kundlojalitet

Spelkortet har en stor betydelse for arbetet med kundlojalitet. En viktig del i spelkortet ar
vinstbevakningen som gar ut pa att kunden kan, dven om den tappar bort sitt spelkvitto, anda fa sin
vinst utbetald. Kunden kan dven med hjalp av spelkortet ga in pa Internet och se statistik dver sina
spel och vinster. | butiken kan du anvanda spelkortet fér att se sina 15 senaste spel och vad man
vunnit. Detta skapar en stor kundservice for kunden. Pa Internet finns dven ”“spelkoll” som hjalper
kunden att kontrollerar sitt spelande. | spelkoll Idgger man upp en budget for hur mycket pengar man
skall fa satta in pa en vecka.

Spelkoll ar en viktig del i SP:s strategi dar spelansvar enligt Fredrik ar grundlaggande;

”Nar vi inférde spellkoll minskade forsaljningen, men det dr nagot som vi var medvetna om och inte
ar radda for da spelansvar gar fore vinst”.

Man arbetar aven med spelansvar i spelkortet dd man med hjalp av det delat in kunder i “valdigt bra
kunder”, "bra kunder” och “nya kunder”. De basta kunderna, som spelar mest, far inga erbjudanden

skickade till sig da det &r i detta segment som &dven de fatal kunder med ett spelmissbruk ofta finns.;

"Vi avhaller oss fran att maximera var lonsamhet pa detta satt pga. att vi vill ta ett samhallsansvar.”

Pa alla trycksaker som SP tillverkar star det alltid ”spela lagom” som en paminnelse om det ansvar
som SP vill ta. Spelansvaret dr nagot som minskar I[6nsamheten, men det dr anda nagot som ses som

en konkurrensfordel;

"Kunden vet att om man spelar hos oss sa spelar man i den sdkraste miljon som man kan spelai.”

5.1.4 Ovrigt

Enligt Fredrik finns det inte finns nagra direkta méatningar eller undersdkningar pa att SP har forlorat
kunder pa butik sidan till konkurrenter pa Internet. Men det syns att antalet butiksspelar minskar och
att dem antaglige byter butiken mot Internet spelande. Eftersom SP bara har 37 — 38% av marknaden

sa ar det 6 av 10 som lamnar butiksledet som gar till en konkurrent pa Internet;
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"Eftersom kunderna far maojligheten att ga till konkurrenter sa det ar klart att ni har ratt att vi lagger
ner mer resurser pa att rekrytera och behalla kunder pa Internet dn om vi hade varit ensamma,

sjalvklart.”

De anvander sig av en mer aggressiv marknadsforing pa Internet dn i butiker men jamfért med
konkurrenterna ar den inte lika aggressiv. En strategi som SP anvander pa Internet &r samarbeten
med olika foretag som skickar kunder till dem.

Fredrik kanner inte att SP ligger efter i utvecklingen pa den konkurrens utsatta marknaden da dem
kommer fran ett monopol och menar pa att deras hemsida ar valutvecklad och star sig bra emot
konkurrenternas. D3 SP inte har samma mojligheter att marknadsféra sig som konkurrenterna satsar
de pa kvalitet, att det ar sdkert och ett stort spelansvarstagande. Strategivalet med ett stort
samhallsansvar ar nagot som dem skulle halla fast vid vare sig det inte fanns nagon konkurrens eller

nagra restriktioner.
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5.2 Unibet

5.2.1 CRM

Unibet har arbetat med CRM sedan starten 1997. Den stora skillnaden ar att de idag har mycket mer
information om sina kunder och kan pa sa satt sarskilja informationen pa ett satt som inte var mojligt
fran borjan. Tidigare jobbade man mycket pa kénsla och idag anvdander man underlag innan man tar
nagra beslut. Unibet arbetar snabbt med den information de far in om sina kunder, och kan pa sa satt
forsta sina kunder valdigt snabbt

Unibets kunder delas in i olika nivaer beroende pa hur mycket de spelar. Exempelvis har man VIP-
kunder, som far extra behandling, precis som pa ett vanligt kasino. Man skapar alltsa kédnsla av

trygghet.

5.2.2 Kundrelationer

Unibet jobbar standigt med sina kundrelationer. Det som gor dem unikt ar att de ar verksamma i
otroligt manga lander och har manga nationaliteter som jobbar pa foretaget, vilket gor att man far en
stor spridning, stark input och extrem synergi.

| Norden, har man varje vecka olika erbjudanden som de erbjuder olika kunder, men Andreas Slatt
menar att man far passa sig, man far inte gora for mycket sa att kunderna kanner sig jagade.

Det laggs ner mycket arbete i att locka nya kunder. Unibet arbetar med olika kampanjer for att locka
nya spelare.

Man jobbar dven mycket med retention, dvs. varda existerande kunder. Ar det en gammal kund som
inte varit aktiv pa ett tag, mater man den och gor en reaktivering, genom att erbjuda nya saker,

Unibet bygger in mjuka varden.

De spelade som ar mest aktiva och spenderar mycket uppskattas starkt av foretaget;

"Vi har de kunderna som spelar mest, VIP-kunder. Déar har vi anstallda som alltid kliar dem pa ryggen.
Vid minsta bekymmer sa har de l6sningen. Vi &r sa nara de har storsta spelarna och gor allt for att ge
dem de basta forutsattningarna som de kan fa for att vara kvar. Detta for att en spelare som spelar

mycket star fér en stor del av kakan, och da maste man ta hand om den.”
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En viktig del i arbetet med kundrelationerna dr Unibets kundservice. Det far inte ta mer an ett visst
antal minuter eller timmar for att fa svar. Andreas Slatt podngterar att snabba svar &r en prioritet.
Det Unibet har gjort annorlunda ar att involvera customer service pa ett mycket battre satt med det
interna flodet. Tidigare hade customer service inte lika bra koll pa de projekt som pagick. Nu vet de
precis om allting som pagar och har denna information redan vid starten av projektet, vilket gor att
dem ar bade snabba och forberedda nar det kommer en fraga.

Andreas Slatt berattar vidare att man nu jobbar med en testpanel dar de kor live interaction med
kunden, allt for att standigt finnas till hands och vara snabba. Det innebar att man kan ta kontakt
direkt med personalen om man har en fraga via deras chatt. Unibet anvidnder telefon och Internet
som kommunikationskanal med sina kunder och har ett sa pass bra relationsflode med kunderna att
de kan rikta reklam pa ratt satt och anvanda sig av ratt kanaler. Varje kund som registrerar sig far
vdlja vilken kanal de vill bli kontaktade genom och det ar valdigt vikigt att man féljer detta sa man

inte tranger sig pa.

5.2.3 Kundlojalitet

Andreas Slatt talar om att det handlar mycket om att ”skruva” pa saker och ting for att komma
framat. De har 3,3 miljoner kunder och anvander dessa som bas for att anvanda sig av olika forslag
och erbjudanden, som att fa aka ner till Valencia och vara med pa en traning, vilket i sig skapar varde
for kunden.

Det som ar unikt for Unibet i stort ar att de har avtal med olika branscher och media dar man kan fa
loss unika saker. Det kan vara "streamad” webb-tv ddar man kan bjuda pa Canal+, vilket gors for en

viss kundgrupp.

Andreas Slatt podngterar att man maste ha koll pa sina kunder;

"For att behalla kunderna géller det att vara unika och ta fram saker for just dem.

Vi arbetar mycket med att rikta marknadsféringen mot kunden, vilket vi gér genom att ha sa bra koll

pa kunderna.”

Unibet anser sig vara duktiga pa lojalitet men har jobb kvar inom omradet och darmed nagot att

strava efter, daremot tycker Andreas Slatt att Unibet ar bast som helhet.
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5.2.4 Ovrigt

Unibet vet precis vad de far géra och inte gora rent lagligt och Andreas Slatt menar att de ar valdigt
duktiga pa att testa grénserna. | alla olika lander dar Unibet ar verksamma finns olika riktlinjer vilka
de maste anpassa sig efter. Ibland foljer Unibet dessa, men ibland kan de testa dem for att se vad

som hander vilket oftast leder till en anmarkning.

”Den nya lagen som kom nu med att man far ordna pokerturneringar utan tillstand vilket kommer ha
ett valdigt stort genomslag. Tittar vi pa Unibet har vi Unibet Open som tidigare korts utomlands pa
olika stéllen kan vi nu kora har i Stockholm helt plotsligt vilket ar valdigt bra da vi kommer at en helt

ny kundkrets. Vi kommer att fa annu fler spelare férhoppningsvis. ”

For nagra ar sen sa 6ppnade man upp spelmarknaden for utomstaende aktorer. Det man var radd for
da var att det skulle skapa en stérre grupp spelberoende i landet, men det som hinde var det

motsatta;

”Jag tycker att spelberoende och ansvarsfragan ar viktig och vi arbetar valdigt hart efter det. Ingen
under 18 far spela hos oss, vi har budget som man fyller i for att inte kunna spela 6ver sina grénser.

Den gar ju att dndra pa men det blir ju en process for kunden”
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5.3 Betsson

5.3.1CRM

Betsson har jobbat med CRM sedan starten, men i borjan lag dock fokus pa nykundsrekrytering och
att analysera varfor man tappar spelare fanns inte. CRM bdrjade man arbeta med for ca tre ar sedan,
dvs. att forsoka forlanga livstiden hos en kund. Mindre processer fanns inom omradet CRM tidigare,
men inte i samma utstrackning som det existerar idag.

Nu jobbar Betsson mycket med konvertering av nyregistrerad kund till nydeponering av kund, nagot
de kallar NRC till NDC-processen men dven med korsforsaljning mellan de produkter som finns i
produktutbudet och sjalvfallet retention.

Filip Holm berattar att fokus ligger pa lojalitetssystemet som ligger inom CRM med fokus att ta ett

steg framat.

Det har skett stor utveckling med CRM-delen hos Betsson, diar man pa senare ar arbetat mycket mer

ingdende med CRM-systemet

5.3.2 Kundrelationer

En vital del i arbetet med kundrelationer ar kundtjansten;

"Det ar en av de viktigaste bitar for att bygga fortroende, bra telefonsupport, det finns helt klart ett
varde att prata nagon pa ditt eget sprak. Skulle det uppsta nagonting sa vill man inte sitta och vanta

flera dagar pa ett e-mail, utan att snabbt kunna ringa och prata med oss och att folk kan sin sak”.

Filip Holm menar att det finns stora variationer i branschen i sattet att arbeta med kundrelationer,

och Betsson har valt att lagga ner bade tid och pengar pa att fa sa bra som majligt.

Utifran analyser har Betsson tagit fram en modell ddr man beméter kunder, via automatiserade
processer, med olika erbjudanden till olika kunder, information och pa sa satt férlanger kundens
livstid. Man jobbar alltsa med riktad information till ratt kund. Beroende pa hur kunden har agerat sa

far man olika typer av information, erbjudanden m.m.
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”Vi har en ganska sa bra uppdelning men vi haller pa att géra den dnnu battre genom att segmentera

ytterligare, vilket intresse man har osv., sa vi kan visa intressant content.”

E-mail anvands till storsta delen som kommunikationskanal pa Betsson, men Filip Holm menar att
man vill ha battre kommunikation med kunden inne pa hemsidan i form av en brevlada/inbox.
Betsson har dven borjat titta pa sms, men har inte lyckats hitta en bra I6sning inom Europa, darfor
jobbar man mer med sms inom Skandinavien &n Ovriga Europa. Problematiken ligger i att det ar svart
att verifiera om samtliga nummer stammer fran kunden;

"Vid registrering maste du uppge ett telefonnummer men att verifiera att det ar kundens nummer

har vi inte bra verktyg annu. Du kan skriva vilket nummer du vill.”

5.3.3 Kundlojalitet

Betsson startade sitt lojalitetssystem 2007 och malet med programmet var inte att fa mer spelare
under kortare tid, utan vardet ligger i att dra ut livstiden, hoja troskeln for att testa ett annat

spelforetag. Filip Holm talar om att det ar valdigt |aga barriarer i branschen;

”Du kan ta ut dina pengar idag och flytta dem vart du vill. Genom att satsa pa vart lojalitetsprogram
som innefattar alla vara produkter sa har vi kommit en bit pa vagen. Vi behdver utveckla det mer och
sdlja det till vara kunder, men nar vi pratar med kunder sa ser vi att valdigt manga kunder utnyttjar

det.”

Betsson har aven VIP-lojalitet for kunder som ar valdigt aktiva och spelar ofta hos Betsson, dar man
ser till att de har direkt kontakt med olika personer som kan hjalpa dem med diverse saker som
transaktioner, fragor angdende produkter m.m.

Vidare berattar Filip Holm att de ar ganska unika med att erbjuda spel i Turkiet och hittat bra
I6sningar dar genom att anpassa sig till marknaden. Betsson har valdigt bra samarbeten med
Entertainment som levererar deras kasinospel, vilket ar en avknoppning fran Betsson och ligger bra

till med release pa spel, vilket &r bra for deras kunder, nar de har nagot nytt.

Betsson har borjat trycka upp “content” pa sidan och jobbar dven mycket med hur man bygger upp

e-mailen och kommunikationen med kunden. Det &r viktigt att informationen pa hemsidan standigt
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uppdateras och anpassas. Bade e-mail och den "content” som erbjuds skall vara anpassad for varje

individuell spelare;

”Om du t ex. spelar poker s& far du mer pokererbjudanden. Aven om du loggar in pd hemsidan sa ska
du ha pokerinformation, helst hamna i en miljé du kdnner igen men &ven foresla vad andra kunder

har kopt, tipsa om spel eller andra produkter som vi tro skulle kunna intressera pokerspelare. ”

Utifran hur du som kund har reagerat pa, spelar, last for news och varifran du kommer in till Betsson,
sa kan Betsson dra vissa slutsatser for att i slutdndan har en sa bra produktmix som mojligt for
kunden. Filip Holm beréattar att de hela tiden férsoker bli battre pa att forsta deras kunder for att
kunna gora saker som att komma med battre erbjudanden, ratt erbjudanden, behalla kunder, bade

att tala med kunder och att intervjua dem.

5.3.4 Ovrigt

Filip Holm betonar kundservicen flera ganger under intervjun;

”Aterigen vill jag sdga att supporten ar vi vassa pa, lagt ner mycket tid och pengar pd den. Dygnet

runt support finns pa flera av de stérre spraken men inte pa alla marknader.”

Filip Holm berattar att de inte jobbar annorlunda pa Sverige som marknad foér att det rader

spelmonopol;

"Det ar monopol i flera andra lander ocksa som man ska ta hansyn till, vi jobbar utifran de
forutsattningar och regler som finns. Vi ser det fran vart hall, vi har utmanat ett monopol.
De flesta marknader som vi ar i har det funnits monopol eller finns monopol. | UK ar det valdigt fritt

exempelvis men dar ar vi inte lika stora.”

Betsson jobbar efter vad de tror kommer att bli framtiden inom EU, man far ta hansyn till vissa

forutsattningar i olika lander och avvaga fran fall till fall, marknad till marknad.
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6 Analys

| detta kapitel kommer vi med hjalp av de utvalda teorierna analysera det resultat vi fatt fram genom

intervjuerna med informanterna.

6.1 CRM

6.1.1 Knowledge discovery

Alla 3 respondenter anvander sig av detta steg i CRM modellen. Tillvdgagangssattet for att tillgodose
sig den grundlaggande informationen om kunden ar i stort sett identisk fér alla foretagen i
undersdkningen. Kunden maste registrera sig med personuppgifter pa respektive foretags hemsida
for att fa tillgang till de produkter och tjanster som foretagen formedlar. Pa detta satt far foretagen
en grundlaggande bild om kundernas alder, kon, bostadsort, e-mail, telefonnummer osv.
Tillvagagangssattet for att samla information om kundernas spelvanor och kop beteende ar dven det
likvardigt mellan de tre foretagen. Det gors l6pande da Internetkundernas insattningar, uttag,
produktval, spelande osv. registreras hos féretagen.

En skillnad som finns ar dock SP:s retailverksamhet dar kunden inte behdver vara registrerad pa
nagot satt for att spela. Detta medfor att kunden kan vara helt anonym och gar inte att integrera i
CRM verksamheten. For att fordandra detta har SP introducerat Spelkortet. Da en kund registrerar sig
for ett spelkort sparar SP dennes personuppgifter och varje kop som genomfors med ett spelkort i en
butik. Pa detta satt kan dven spelvanor hos de kunder som spelar i butik registreras.

Alla 3 respondenter sager att den information som de fatt in sdhar Iangt anvands for att segmentera

kunderna for fortsatt analys.

6.1.2 Market Planning:

De 3 informanterna svarade alla att de i dagslaget analyserar den information som samlats in om
kunderna. Betsson anvande dock inte denna information for nagra storre analyser under féretagets
forsta 5 ar, fran starten 2002 fram till 2006. Da I3g all fokus pa nykundsrekrytering for att skapa sig en
sa stor kundbas som mojligt. Fran 2006 har dem andrat fokus fran nykundsrekryteringen till de
befintliga kunderna och CRM.

Nar det galler erbjudanden och information mot de segmenterade kundgrupperna ar alla foretagen

forsiktiga for att inte skramma kunden..
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Bettson anvander en strategisk kommunikationsplan dar man endast skickar max 1% e-mail i veckan
till sina kunder. SP menar att de olika kundsegmenten vill ha olika mycket information. Detta marks
dad man, enligt informanten, kan skicka nastan hur mycket information som helst till deras
sportkunder, da dem ar valdigt intresserade av sitt spelande. Men tur-kunderna ar inte alls lika
mottagliga for information kring tjansten och dar maste man darfér vara mer forsiktig.

Hos alla 3 foretagen ar det kunden som sjalv véljer den kanal som de helst vill bli kontaktade via. SP
och Bettson anvander sig dock inte sarskilt mycket av kontakt via sms. Anledningen till detta skiljer
sig mellan féretagen. SP menar pa att de helst viljer att inte skicka sms till sina kunder da de anser
sms kan vara valdigt privat och kansligt. Bettson daremot har inga problem med att skicka sms men
dem har lite problem med att fa det att fungera pa ett smidigt satt.

En skillnad man kan se mellan SP och de andra tva respondentgrupperna ar vart focus ligger vid
utformningen av kommunikationsplaner. Svenska spel anvander sig av mer forsiktiga strategier an

bade Unibet och Betsson.

6.1.3 Customer Interaction:

SP har en mer forsiktig strategi for utformandet av sina erbjudanden och forsdljning av sina
produkter. Alla foretagen har "spelkontroll” i beaktning, men Svenska spel @r de som har storst fokus
pa det. Om detta ar pa grund av statliga restriktioner eller om det ar en medveten strategi som
informanten menar ar svart att sdga. Men SP ar de enda som har spelkontroll, spela lagom, som en
grundlaggande strategi. Detta syns pa t ex. utformning av reklam dar SP anvander sig av Spela lagom
som slogan. SP skickar inte ut nagra erbjudanden till det kundsegment dar de kunder som spelar
mest befinner sig. Detta for att det ar dven har som det fatal spelmissbrukare finns. Detta ar inte
nagot som framkommit vid intervjuerna av Betsson eller Unibet. Informanterna dar menar istallet pa
att kunderna som finns i detta segment far battre erbjudanden och mer uppvaktning.

Forutom detta sa arbetar alla 3 foretagen i stora drag valdigt likartat. Alla skapar och skickar riktade

erbjudanden till de olika segmenten.

6.1.4 Analysis & Refinement:

Samtliga foretag jobbar givetvis med att analysera kunder. SP betonar att de har en egen avdelning
som enbart sysslar med analys. De har dven langst erfarenhet i arbetet med analys i forhallande till
Unibet och Betsson. Betsson har pa senare ar borjar analysera kunder och &r relativt nya med analys
biten. Trots att Svenska Spel har langst erfarenhet med analysdelen av sina kunder &r det ocksa just

de som ar forsiktigast med att skicka riktad marknadsforing till sina kunder. Vad vi forstatt har SP och
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Unibet redan segmenterat sina kunder, medan Betsson fortfarande jobbar med den delen. Man kan
dock se att samtliga foretag standigt analyserar sina kunder och hela tiden forsoker forsta dem battre
och pa sa satt forbattra bade sin kunskap om kunden och de erbjudanden som riktadas till sina

kunderna. Ddaremot ligger man pa olika stadier nér det galler denna punkt

6.2 Kundrelation

Kotler beskriver “relation equity”, dar kundens forutsatts stanna kvar vid ett varumarke. Relationship
equity inkluderar lojalitetsprogram, speciella behandlingsprogramprogram, gemenskapsbyggande
och kunskapsbyggande program. Relationship equity ar valdigt viktigt da goda personliga relationer

med kunden tenderar att fa den att fortsatta att handla utav vana.

Hur man bildar starka kundrelationer

Foretag som vill bilda starka kundrelationer behéver anvanda sig av féljande basala elements (Kotler,

P 2003)

FG flera avdelningar att engagera sig i planering and behandling av kundnéjdhet och retention
processen

Tittar vi pa det vi fatt fram géllande korsengagemang dv.s att man involverar flera olika avdelningar i
foretagets verksamhet sa ar Unibet starkast. Unibet talar tydligt om att de engagerar kundservice for
att pa satt snabbast hantera &drenden. Detta gors genom att sténdigt informera
kundtjanstavdelningen om de projekt som pagar, vilket leder till att foretaget blir valdigt
informationsrikt. Korsengagemang &r nagot som inte dykt upp under intervjuerna av de andra

informanterna.

Integrera “kundens rést” | alla féretagsbeslut

Nar vi talade med de tre foretagen om hur de hanterar kundes rost svarar alla att de tar till sig
klagomal och pa bésta satt forsoker att forbattra sig. | forsta hand finns kundservice dar de oftast kan
|6sa de enklaste problemen. Samtliga informanter beréattar vidare att de lyssnar pa sina kunder och

vad de vill ha.
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Skapa éverldgsna produkter, services och upplevelser fér malgruppen

Pa en marknad med manga konkurrenter blir det svart att skapa nagot dverlagset, dock talar Betsson
om att de lyckats forsta vissa marknader valdigt bra samt att de har finansiell betting, nagot manga
inte har. Turkiet 4r en marknad de lyckats anpassa sig till val ar ett gott exempel. Unibet & andra
sidan betonar att de har unika avtal som skapar en viss upplevelse. De erbjuder te.x streamad
webbtv dir man kan se matcher via Canal+. SP har spelkortet som registrerar allt, om man
exempelvis tappat ett kvitto kan man anvdnda detta for att ta ut sin vinst. Dessutom kan man
anvanda sig utav en spelbudget som gor att man kan kontrollera sitt spelande. De olika féretagen
betonar saker som gor dem annorlunda, men vi anser dock att inget av foretagen har nagot helt
unikt, utan snarare en kombination av utbud som skiljer som fran resten av foretagen. Pa sa satt blir

varje foretag unikt.

Organisera och skapa tillgéinglig databas fér att samla information om individuella kunders behov,
preferenser, kontakt, képvanor och kundndjdhet

Utifran den information vi fatt fram kan man tydligt se att samtliga foretag anviander CRM-system
som hjalper dem att forsta kunden battre. Detta anvdands som grund for analys av information som
man kan anvanda vid utformning av eventuella erbjudanden eller riktad information. Det kan dven

anvandas for att identifiera olika kundgrupper, segmentera kunder, korsforsaljning osv.

Géra det enkelt fér kunden att nd féretagets personal fér att kunna uttrycka deras behov och
perception samt klagomal

Pa denna punkt kan man saga att SP skiljer sig fran de 6vriga foretagen. Foretagen vi har i var
undersokning har stor fokus pa att standigt vara tillgangliga och ge snabba svar. Kunder vill fa svar pa
sina fragor medan de &r aktuella. Darfér har bade Unibet och Betsson krav pa att man skall bl
garanterad svar inom en viss tid. En annan sak som skiljer sig fran SP &r att bade Unibet och Betsson
har live-kontakt med kunderna. Kunden behdver alltsa inte skicka ett e-mail om de har en fraga utan
kan ta direktkontakt med hjélp av chatten pa deras sida. Man kan na alla féretagen dygnet runt via

telefon. Bade Betsson och Unibet betonar kundservice medan SP lagger storre vikt vid spelkontroll.

6.3 Kundlojalitet och kundvarde

6.3.1 Lawfner

Lawfner beskriver att man maste fa en kund lojal sa den kommer tillbaks till foretaget och képer fler
produkter. Detta for att en kund inte &r vinstdrivande forrdn den blir en flergangskopare. Detta ar

nagot som vi efter intervjuerna kan se att alla féretagen i var undersokning har i atanke i sitt arbete
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med sina kunder och strategier. Alla tre informanter beréatta att de satsar stora resurser pa att skapa
god lojalitet hos sina kunder. Den av de tre respondenterna som ar nyast med att arbeta med
kundlojalitet och lagga ner stora resurser pa att behalla sina nuvarande kunder ar Betsson. De har
endast arbetat med detta i ett fatal ar. Anledningen till detta ar att de ar sa pass nya pa marknaden
och att de tidigare endast arbetade med nyrekrytering av kunder. SP och Unibet har bada arbetat
lange med kundlojalitet men de skiljer sig at i sina strategier. Unibet skapar kundlojalitet med olika
erbjudanden och god service mot sina kunder. De samarbetar med olika foretag for att skapa varden
for sina kunder. SP anvander spelkortet for att kartlagga sina kunder och for att kunna ge dem bra
service. Deras grundstrategi for att skapa god kundlojalitet ar att bry sig om sina kunder. Detta
genom att de lagger stor vikt vid spelkontroll fér att visa sina kunder att de vill ta sitt ansvar och

skydda dem mot spelberoende.

6.3.2 Nigel Hill och Jim Alexanders modell for kundlojalitet

Efter intervjuerna kan vi se att alla tre féretagen anvander sig av segmentering av sina kunder men

ocksa av olika typer av marknadsférings metoder for att kontakta dessa.

Suspects

Alla respondenterna beréattar att de forsoker paverka suspects for att skapa en kdnnedom for sitt
varumarke pa marknaden. Alla anvander sig av olika typer av reklam for att na ut till marknaden dar

de potentiella kunderna finns for att skapa en kdannedom kring varumarket.

Prospects

Har finns de potentiella kunderna som kanner till marknaden och varumarkena och kan tanka sig att
bli kunder hos de olika foretagen. Respondenterna berattar att de pa olika satt forsoker locka nya
kunder att registrera sig hos dem med hjalp av reklam i olika medier. SP uttrycker att de har en
mindre aggressiv marknadsforing dn de andra foretagen da de inte erbjuder samma storlek pa
exempelvis hur mycket nykunder far i start erbjudande. Informanten berdttar att det finns
restriktioner fran staten pa hur mycket de far erbjuda sina nykunder. Dock papekar SPs respondent
att de hellre saljer in sig med sin sdakerhet och spelkoll an genom att locka med pengar och andra
erbjudanden. Om det skulle vara annorlunda erbjudanden fran SP om statens restriktioner inte fanns
ar svart att sdga. Men om man ser till de andra foretagen i undersokningen som befinner sig pa den
fria marknaden och deras erbjudanden sa ser det ut som det skulle kunna vara annorlunda for SP om

restriktionerna inte fanns.
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Customers

Har borjar den forsta segmenteringen som innehaller de fysiska kunderna for foretagen. Det &r hér
sjalva CRM arbetet for foéretagen borjar. Alla féretagen samlar information om sina kunder fran forsta
registreringen pa de olika hemsidorna. SP’s informant talar en del om retail-verksamheten dar de
kdampar hart for att kunna fa information om sina kunder. Detta dr det omrade som SP har monopol
pa och ocksa det omrade dar de har svarast att fa information om sina kunder och darigenom svarast
med sitt CRM arbete.

Ser vi till Internet arbetar alla féretagen likvardigt med sitt insamlande av grundlaggande information
om sina kunder som personuppgifter. For att ta kunden till ndsta steg i modellen arbetar de olika
foretagen dock pa olika satt.

Unibet och Betsson arbetar mycket med kundservice for att 6ka lojaliteten hos sina kunder.
Dessutom papekas det att Unibet arbetar hart for att ta fram unika saker for den enskilde kunden.
Betsson arbetar med nagot som heter NRC till NDC processen. Denna process borjar i detta steg i
modellen. NRC till NDC processen ar en konverteringsprocess dar man arbetar for att fa den
nyregistrerade kunden att bli en nydeponerande kund. Man vill alltsa inte bara att kunden registrerar

sig pa hemsidan utan ocksa satter in pengar och spelar.

Clients

| detta segment finns flerkdpskunder dvs. de som spelar ofta och satter in pengar fler ganger, hos de
olika foretagen. | detta steg har foretagen sammlat in mycket information om sina kunder anvander
denna information till analyser. Alla informanter berattar att deras foretag gor detta och det laggs
valdigt stor vikt vid att analysera kunders beteende for att kunna tillfredstélla deras behov pa ett sa
bra satt som mojligt. Betsson talar om att korssalja tjanster. D3 har dem analyserat en viss kundgrupp
och ser att det finns ett monster dar manga véljer att spela pa nagot annat an deras grundval.
Exempelvis kanske pokerkunder har lattare att tycka om den finansiella bettingen. Da forséker man
korssalja in den finansiella bettingen pa olika satt till pokersegmentet.

SP gor ocksa san héar typ av analys da de t.ex. forsdker fa sina retailkunder att borja spela pa deras

Internetsida.

Advocates

Detta ar den basta segmenteringsgruppen dar de basta kunderna finns. Har arbetar SP valdigt

annorlunda jamfort med Unibet och Betsson. Detta beror inte pa att SP ligger efter i sin CRM
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verksamhet utan for att de har andra varderingar och strategier an de bada andra informanterna.
Unibet berattar att de har anstédllda som arbetar med att skéta om sina VIP-kunder som ar deras
basta segment. De far da en valdigt ingaende service och blir som informanten sager, “klappade pa
ryggen”. Betsson har ocksa en stark relation till sina basta spelar och gor mycket for dem. Detta for
att det ar de béasta spelarna som omsatter mest pengar, vilket blir de spelare som star for stor del av
vinsten hos foretaget.

SP har dock inte alls samma service installning till sitt basta kundsegment. Eftersom de satter stort
varde vid ansvar och att de inte pa nagot satt vill locka till spelberoende har de valt att inte lagga
nagon extra service mot detta kundsegment. De ger inte kunderna i segmentet nagra erbjudanden
over huvudtaget eftersom de personer med spelberoende befinner sig i denna grupp. Har kan man
se skillnad i vad man vardesatter i de olika féretagen. De féretag som befinner sig pa den fria
marknaden bryr sig inte lika mycket om sina kunders hédlsa som SP gor. Detta ar sjalvklart ett
strategival, men man kan se att de foretagen som befinner pa den konkurrensutsatta marknaden och

inte har nagra restriktioner fran staten ar mer installda pa att 6ka omsattningen.
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7 Slutsats och avslutande diskussion

| detta kapitel redovisas de slutsatser vi kommit fram till med hjalp av denna undersékning. Vi

kommer dven att kritisera delar av arbetet samt redovisa forslag till framtida forskning.

7.1 Slutsats och avslutande diskussion

Syftet med uppsatsen ar att gora en jamforande analys mellan
1) Ett monopolforetags satt att arbeta med kundrelationer och kundlojalitet
och
3) Internetbaserade foretags satt att arbeta med dessa begrepp pa den, genom internet,

konkurrensutsatta monopolmarknaden

Slutsatser pa arbetet:

- Svenska Spels arbete med kundrelationer och kundlojalitet har férandrats men inte
pga. konkurrensen

- Den stora skillnaden mellan Svenska Spels satt att arbeta med kundrelationer och
kundlojalitet iforhallande till Unibet och Betsson ar att de sista tva fokuserar otroligt
mycket mer pa kundservice och att standigt finnas tillganglig for kunden

- Svenska Spel lagger ner mer resurser pa att rekrytera kunder pa Internet pga.
konkurrensen

- Svenska Spel fokuserar mer pa sitt spelansvar dn den ekonomiska aspekten i
forhallande till Unibet och Betsson

- Foretagen befinner sig i olika skeden i sin CRM-process, vilket mest beror hur lange
man funnits pa marknaden

- De som spelar mycket pa Svenska Spel far valdigt lite uppmaéarksamhet, medan Unibet
och Betsson jobbar precis tvartom

- De tre foretagen ar unika genom att ha en kombination av tjanster och produkter
som skiljer sig fran andra foretag, ingen av féretagen har nagot helt unikt som skiljer
sig fran ovriga foretag marknaden.
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7.2 Vidare studier och forskning

Med detta arbete har vi analyserat skillnaden mellan ett monopolforetags satt att arbeta med CRM
jamfort med tva féretag som riktar in sig pa monopolforetagets marknad. Med uppsatsen har vi

kommit fram till intressanta slutsatser vilka visar pa vissa skillnader.

Vi anser att det vore intressant att genomfdra en liknande undersékning om monopolet forsvann.
Med var undersokning som underlag skulle man kunna gora en detaljerad jamforelse mellan arbetet
hos monopolféretaget da monopolet fanns samt efter. Da skulle man béattre kunna se vilken

paverkan som ett monopol har pa ett foretags satt att arbeta.

Vi ser var undersokning som en grund for vidare forskning dels kring hur ett monopolféretag skiljer
sig fran foretag som riktar in sig pa en monopolmarknad, men dven hur de lyckats ta sig in pa en

monopolmarknad, trots harda restriktioner.

7.3 Teorikritik

Vara teorier ar uttagna for att pa ett relevant satt kunna analysera den del av CRM som vi valt att
rikta in oss pa. Teorierna ar tagna fran olika forskare for att 6ka forsoka oka spridningen av analysen
sa att man far med olika forskares vinklar pa den del av CRM som vi analyserar.

Detta kan dock bli ett problem da olika forskare ser det stora omradet CRM pa olika satt. Det kan ge
en ojamn bild av vart forskningsomrade. Dock kan det dven ses som positivt dd man pa detta satt kan
undvika att missa viktiga aspekter som gar forsummade hos andra forskare.

Vi har valt ut teorierna for att pa basta satt kunna svara pa varat syfte.

7.4 Avslutande diskussion

Vi anser var undersokning som ett gott tillskott till den blommande floran av forskning i
marknadsforing. Dock kanner vi att vi inte kunnat ga in lika djupt pa @mnet som vi velat pa grund av
den strama tidsram vi har haft. Vi skulle garna vilja genomféra ett flertal kompletterande intervjuer
efter att vi analyserat de forsta. Detta da vi efter analysen blivit mer insatta i &mnet och med hjalp av
kompletterande intervjuer kunnat ga in pa mer detaljerade fragor kring viktiga aspekter. Detta ar
dock nagot som vi antar att alla forskare kanner i sluttampen av sin forskning eftersom det alltid finns

mer information att analysera ju mer insatt man blir i amnet.
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Vi anser att var uppsats svarat pa den problemformulering som vi valt. Detta har gjorts med hjalp av
informanter som varit val insatta i den verksamhet som vi valde att undersdka. Slutsatserna vi
kommit fram till har varit valdigt intressanta och visat pa vissa skillnader. Dock trodde vi sjélva att det
skulle finnas mycket storre skillnader i CRM-arbetet da var asikt har varit att ett monopolféretag inte
behover arbeta lika mycket med sina kunder. Detta for att kunderna inte har nagra andra alternativ

att vélja pa. Nu finns det ju, som det framgatt i undersdkningen, andra alternativ for kunden.

Kundservice har framgatt som en valdigt stor konkurrensférdel bland féretag som riktar in sig pa den
svenska spelmarknaden, detta tror vi har stor betydelse for bade kunden och féretagens satt att
locka kunder. Vi tror att det ar ett strategiskt beslut som manga utomstaende aktérer gor for att
locka till sig kunder pa en monopolmarknad som Sverige men inte bara for att locka till sig kunder

fran Svenska Spel utan dven starka sin egen position bland andra féretag.
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Bilagor

Intervjumall
Namn: Fredrik Gejrot

Befattning: Operativt ansvarig Spelkortet

Allmant

Hur lange har du arbetat inom foretaget?

Jag har arbetat pa Svenska Spel i snart 2 ar.

Vad utmadrker er i forhallande till era konkurrenter?

Den stora skillnaden &r att vara konkurrenter finns pa Internet, medan vi har hela butiksnatet. Vi har
en monopolstéllning pa retailsidan (butiksidan), men det har vi inte pa Internet. Med andra ord har vi
en valdigt stor kundgrupp, som bara vi nar.Vi har tillgang till information via kunddatabasen om de
kunder som inte spelar pa internet och anvander Spelkortet. Pa internet har 100% spelkort, eftersom
man maste ha det for att spela pa Internet. En stor fordel ar att vi ganska enkelt kan fora 6ver kunder
fran butikssidan till Internet. Vi vet valdigt mycket om vara spelare med spelkortet, vart de spelar,
alder, kon adress, vad spel de spelar osv., vilket ar en viktig konkurrensfordel och gor att vi har

tillgang till vital information nar vi for 6ver dessa kunder till Internet.

Foljdfraga: Hur forhaller ni er till Betssonbutiken pa Gotgatan?

Det ar inget som stor oss.

Foljdfraga: Ar det ndgot som kan skapa ett hot?

| samband med att det inte &r lagligt sa har ingen hos oss tankt mer pa det, utan bara nagot vi

noterat.

CRM

Hur lange har Svenska Spel arbetat med CRM?

Sjalva spelkortet som ar vart verktyg for CRM-verksamhet har funnits sedan borjan av 90-talet och
har utvecklats sedan dess.

Hur arbetar Svenska Spel med CRM?

| samband med att kunderna drar sitt kort nar de spelar i butik sa vet vi vad de spelar for spel och alla

variabler som vi ndmnt ovan, hur ofta, hur mycket de spelar osv. Da vi kdnner till denna
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informationen kan vi skapa aktiviteter, kampanjer och erbjudanden som vi vet att de ar intresserade
av. Vi kan alltsa via var databas se att kunder som har ett visst beteende ofta vara mer mottagliga for
t ex. lotto-erbjudanden. Vi férsoka ta fram erbjudanden for att flytta redan befintliga kunder till
andra produkter och bredda produkturvalet eftersom vi vill att de spelar pa flera produkter. Detta
resulterar i att de spelar oftare och mer hos oss, vilket leder till 6kad lojalitet. CRM ar alltsa att vi har
kunskapen om kunderna och anvander denna kunskap mot kunderna.

Har ni markt av nagon férandring? Vad?

Man kan sag att vi har tva ben att sta pa, butik, dar vi har monopol och internet dér vi inte har
monopol. Att flytta kunder fran butik till Internet innebar att vi flyttar dem till en konkurrensutsatt
kanal. Det ar vi kluvna till eftersom vi vill att manga spelar pa Internet och i butik dvs. att de ar
multikanala. Men da flyttar vi en kund fran monopol till konkurrens. Nar vi flyttar 6ver dessa, ar det

endast ett X-antal kunder som statistiskt stannar kvar hos oss.

Kundrelationer

Hur arbetar Svenska Spel for att skapa en god relation till kunden?

Vi jobbar valdigt mycket med utskick av olika kampanjer. Vi har allt ifran tavlingar, rabatter, lagga
extra pengar pa lotto osv. detta ar nagot vi gar informerar om hela tiden. Sportkunderna som ar
valdigt mottagliga for information da dem ar intresserade av det som hande runt dras spel, det finns
nastan ingen grans for information och aktiviteter vi kan skicka till dem. Dem &r valdigt intresserade
utav det vi haller pa med. Det ar lite annorlunda med turkunder, vilket betyder att vi far vara lite mer
forsiktiga med dem eftersom det inte finns lika mycket att prata om run den typen av spel. Nar det
galler sportkunderna kan man prata om VM, EM, elitserien, hockey osv.

Vi har satt upp en strategisk mall for hur ofta vi skall kommunicera med vara kunder och den ar
baserat pa vilet segment kunden ar placerad i (sportkund, turkund osv.). Vi anpassar vilken typ av
kund vi talar till och vi foljer upp detta med arliga kundundersdkningar. Vi vill veta vad kunder tycker

och tanker.

Hur arbetar Svenska Spel for att férbattra och utveckla redan befintliga relationer?
Vi jobbar hela tiden med information mot kunddatabassen och f6ljer upp om kunder ar glada och
nojda. Dessutom utfér vi hela tiden tester nar vi gor utskick och forséker vassa oss i allt vi gor. Vi kan

testa ett nyhetsbrev och provar om det blir populart, eller segmenterar lite annorlunda for att
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skrdaddarsy information till vissa kundgrupper. Vi jobbar konstant med att bli mer kunniga pa vad
kunden vill ha och vad som fungerar bast

Hur attraherar ni nya kunder?

Om man tittar pa spelkortet, har manga av vara kunder som spelar i butik detta. Dar forsoker vi fa
kunder att registrera sig for ett spelkort. Nar detta anvands kan vi utnyttja CRM-systemet, eftersom
vi forst da vet att de 6verhuvudtaget finns och kan borja utnyttja informationen vi far om dem nar
kortet anvands. Innan kunden har spelkortet, vet vi bara att det finns en omsattning, men vi vet inte
var den kommer ifran. Vi forsdker hela tiden 6ka spelkorts registreringen i butik vilket vi gér genom
att ha aktiviteter i butik eller genom att ombuden far en bonus nar de far kunder att registrera sig.
Dessutom har vi reklam pa TV nu, nagot vi inte jobbat med tidigare. Genom att spelare registrerar ett
spelkort, blir det inte en ny omséattning, men vi far information om den nye kunden och kan paverkar
kunden pa ett bra satt. Vi koper inte register eller nagot likanande for att fa kunder att registrera sig
utan vi jobbar i butik. Om vi tittar pa Internet, jobbar vi valdigt mycket med banners pa sajter. Vi
finns konstant pa Aftonbladet och har en mer aggressiv prospekthantering nar vi férsoker locka till

oss kunder fran vara konkurrenter.

Foljdfraga: Har den blivit mer aggressiv?

Vi har haft en bra utveckling pa var Internetsajt, vi startade poker och den fick en succéartad
utveckling, men marknaden blir mer och mer mattad. Det finns konkurrenter darute och vi har inte
alltid de basta oddsen. Vi kan inte ge bort lika mycket startkapital till kunder som de gor, vissa ger
bort 1000 kr. Vi kan aldrig ge bort mer dn 100 kr och aldrig mer dn 50% rabatt pa spel. VI har riktlinjer
for vad vi far och inte far gora. Vi forsoker sa gott det gar att arbeta och locka 6ver nya kunder.

Hur arbetar ni med kritik?

Vi har en stor avdelning som enbart arbetar med vart varumarke och utfor hela tiden undersékningar
pa hur folk ser pa svenska spel och analyserar detta for att se vart utvecklingen ar pavag. Vi mater av
marknaden hela tiden och har aktiviteter for att fa kunder att tycka battre om oss.

Med vilka kommunikationskanaler kommunicerar ni med kunden? (telefon, internet, mail, osv)

Vi vet att sms ar kansligt. Om vi tittar pa de tre typer vi anvander sa ar det postalt till de kunder vi
inte har e-post till och anvander e-post till de vi har e-post adresser till. Vi ar valdigt forsiktiga med
sms. Dér ar det alltid kunden sjalv som ska ha givit sitt medgivande forst innan vi skickar ut nagot.
Sedan har vi ett valutvecklat reklam spéarrsystem dar kunder kan valja vilken de vill bli kontaktad/ej
kontaktad via.

Kommunicerar ni med respektive kund pa olika satt?

Vi delar upp kunder i olika segment vilket gér att vi kommunicerar med dem pa olika satt beroende

pa vilken typ av kund de &r. Vissa ar mer mottagliga for information fran oss, exempelvis
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sportkunder, da det finns mer att prata om, hockey, fotboll, m.m. Andra kunder som turkunder vill
inte att vi kommunicerar med dem lika ofta, eftersom man inte kan prata lika mycket om spelet i
deras fall. Vi har satt upp en strategisk mall for hur ofta vi skall kommunicera med vara kunder
beroende pa segment vi placerat dem in i. Vi anpassar alltsa kommunikationen beroende pa vilken

typ av kund de ar.

Kundlojalitet

Hur arbetar Svenska Spel for att skapa kundlojalitet?

Man kan saga att vi bearbetar kunddatabasen med erbjudanen, information, tavlingar osv. Vi har
nagot som heter spelkortschansen som innebar att alla som drar sitt kort under vissa tillfallfen ar
med och tdvlar om resor osv. Vi arbetar med att 6ka vara kundrelationer via var kommunikation mot
kunddatabasen. Sedan &r vi ute i de breda mediakanalerna for att skapa en lojalitet och fa kunder att

visa att vi ar det ratta valet. Vi jobbar hela tiden med varumarket och direkt mot databasen.

Erbjuder ni kunden nagot som ar unikt i era tjanster fér att 6ka kundlojaliteten?

Vi har spelkortet och dar man har vinstbevakningen och det ar bra att ha om du tappar bort ditt spel
kvitto. Om du da anvéant dig av spelkortet, dvs dragit det nar du kopt spelet kan du med dess hjalp fa
in din vinst pa ditt spelkonto som &r knutet till internet och spelkortet.

Man kan dven ga in pa Svenska spel.se och se statistik 6ver sina spel och vinster. Man kan dven dra
kortet i butiken och fa sina 15 sista spel pa ett fysiskt kvitto dar du ser vad du har spelat pa, hur
mycket du har spelat och eventuella vinster.

Vidare sa har vi en internettjanst som heter Spelkoll som man kan anmala sig till. Detta ar ett satt att
kontrollera att man inte kommer in i ett spelande som inte &r friskt. Pa internet maste man lagga en
veckobudget, ddar man maste bestdmma hur mycket pengar man kan fylla pa sitt spelkonto. Detta ar
bra om man kommer hem 6verférfriskad en lérdagkvall och spelar bort allt man har pa kontot och
forsoker satta in mer pengar. Da kommer det med hjalp av budgeten inte att ga. Det tar tva veckor
att andra den har budgeten vilket gor att man hinner nyktra till och ténka till bade en och tva ganger
innan man goér nagonting dumt.

Fo6ljdfraga: Finns det ndgon annan site som ocksa har en budget?

Jag tror att det finns nagon annan site som anvander sig av en liknande budget. Forséljningen
minskade da vi inférde budgeten, men det var det som vi ville skulle hdnda da Spelansvar for
Svenskaspel gar fore vinst. Darfor var det ingen som rynkade pa nasan at att forsaljningen gick ner.

Utan det var vad vi hade forvantat oss och det var den malsattningen som vi hade helt enkelt.
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Om vi anda pratar spelansvar sa har vi aven med hjalp av kunddatabasen vara riktlinjer fér vad vi ska
gora och inte gora. Vi har delat in vara kunder i valdigt bra kunder, bra kunder och nya kunder. De
valdigt bra kunderna utgor det basta segmenet, dem skickar vi aldrig nagra erbjudanden till eftersom
om det finns nagra som har spelproblem hos svenska spel sa finns dem i den gruppen. Fér man maste
ju spela mycket for att fa ett problem. Sa vi avhaller oss fran att maximera var Idnsamhet pa det
sattet pga att vi vill ta ett samhallsansvar helt enkelt. Det har gar vi sjalvklart ut med och ser som en
konkurrensfordel, att vi tar det har ansvaret. Pa alla trycksaker som vi gér sa star det ”"Spela lagom”
uppe i hornet tex. Vi trycker valdigt hart pa aldersgréns. Det finns en egen hemsida for spela lagom
dar man kan ga in och fa information om var man kan vanda sig om man har problem. Det finns dven
nummer till olika speljourer, vem man ska ta kontakt med och det finns ett test dar man kan svara pa
fragor for att se om man ligger i gréanslandet for att fa problem osv.

Foljdfraga: Ar det hir statliga riktlinjer och ristriktioner som styr och stiller det hir

Vi ska ta ett samhallsansvar och det ar strikta order fran varan agare, staten. Men hur vi ska gora det
har vi ju sjalva snickrat fram.

Foljdfraga: Men tror du att det skulle bli nagon skillnad eller férandring om man skulle slappa
monopolet pa marknanden och privatisera hela svenska spel och spelsektorn.

Ja alltsa vi ar vall garanten for att kunder skall kunna spela sdkert. Sa sdkert som det nu gar, det finns
ju alltid kunder som kommer fa ett problem, men de ar forsvinnande fa. Men dem vet ju i allafall att
spelar dem hos oss sa spelar dem i den sakraste miljon som man kan spela. Det &r ju ingen som slar
oss pa fingrarna géllande spelansvar. Detta anvédnder vi deffentift som konkurrensfordel,. Om det sen
hjalper oss kan vi inte till 100% svara pa men vi hoppas att folk skall kdnna sig sdakra med svenska

spel. Om de jamfér med en utldnsk aktor, tex pa internet.

Hur méter ni kundernas individuella behov?

Det gor vi valdigt mycket med hjalp av kunddatabasen som &r knuten till spelkortet. Da vi med hjalp
av den vet vem vi talar med och vad dem har fér spelvanor och darigenom kan skraddar sy vara
erbjudanden. Vi delar in hela var kunddatabas i olika segment dar kunderna tex. ligger uppdelade i
hur mycket de spelar eller vad de spelar mest. Da kan vi se att om en kund spelar mest lotto t ex. Sa

ar det forst och framst de som far ett lottoerbjudande. Vi skraddarsyr allting sa mycket det gar.

Arbetar Svenska Spel med olika erbjudanden fér olika kunder?

Den héar fragan har vi redan fatt svar pa.

GOr ni matningar av olika slag?
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Vi foljer upp varje aktivitet vi har och vi gor analyser for hur rorelserna i kunddatabasen ser ut.
Exempelvis om kunder lammnar ett spel och gar till nagot annat eller om ett spel minskar valdigt
mycket sa kan vi se vart dem har forsvunnit. De kan ha lammnat oss for en konkurrent, forflyttat sig
till var egen hemsida eller har dem bytt till nagon annan produkt men finns i samma kanal tex. Butik.

Vi tittar hela tiden pa férandringar i kunddatabasen.

Vi mater vad kunderna tycker och tdanker om det vi skickar ut till dem. Vi gér méatningar pa valdigt
mycket. En ny reklamfilm for lotto gor vi stora méatningar pa, vi gor matningar pa folks instéallning till
vart varumaérke. Det finns heltidsanstéllda analytiker som jobbar konstant med olika typer av
utredningar och vi anvander oss av valdigt manga foretag som hjalper oss med olika matningar. Vi ar

valdigt ambitidsa med vara analyser.

Foljdfraga: Vet kunderna om att ni méater och analyserar dem pa en sa detaljerad niva, framgar det

nagonstans?

Nej det gor vi inte. Ni minns vall hur det var nar ICA plotsligt talade om for sina kunder vilka deras
favoritprodukter var. Det har alla gjort i 30 ar, men man har inte skrivit det pa kundens nasa lika
tydligt som ICA gjorde. Men for oss som haller pd med direktmarknadsféring sa var det inga
konstigheter. Men jag tror inte att det ar nagon som bryr sig sa mycket, for de har ju fortsatt med det

och jag sjalv blir bara n6jd att jag far rabatter pa det som jag kbper mest av.

Men det finns sakert de som reagerade pa detta och tycker att det ar obehagligt. Men vi anvander
inte var information som vi har om vara kunder pa det sattet utan vi forsoker att anpassa vara
aktiviteter efter kunden. Vi skriver inte till kunden rakt ut ”Vi vet att du ar 21 ar och &r tjejer och
spelar har och darfor ger vi dig..”. Det blir ju visserligen lite fortackt, men vi vill helt enkelt inte

anvanda oss av den typen av kommunikationen for det skulle bara vara dumt och ondédigt.

Ovrigt

Har ni markt av utlandsk konkurrens?

Ja, vi kan ju se att vi far jobba for att halla vara marknadsandelar pa internetsidan. Visst kdnner vi av
det.

Foljdfraga: Marker ni att ni har férlorat kunder pa butikssidan som har spelat i butik tidigare men

nu viljer att spela pa internet hos en konkurrent?
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Jag kan inte ga i god for att vi har gjort nagon sadan typ av matning eller undersékning, men
naturligtvis ar det sa eftersom spelandet i butik rusar ju inte uppat. Det ar snarare sa att det
marginellt avtar, och folk slutar ju inte spela utan dem gar till internet. Det &r en utveckling vi ser, och
vi har inte 100% av den marknaden utan, jag tror att det ar, 37 -38 %. Sa 6ver 6 utav 10 som lamnar

butiksledet, de gar till ndgon annan.

Har ni fordandrat ert sitt att arbeta med kundrelationer och lojalitet med tanke pa utlandska
foretag?

Som jag sa tidigare, vi kanske ér lite forsiktiga da vi lockar in nya kunder till internet eftersom vi tar
kunder fran vara butiker dar vi har en monopolsituation och flyttar dem till en konkurrensutsatt
kanal. Vi ténker till litegrann innan vi ger oss in pa det.

Foljdfraga: Nar ni kommer fran monopol till den konkurrensutsatta marknaden. Gor ni mer
aggresiv marknadsforing da?

Ja, absolut. | butik ar vi inte ute pad marknaden och annonserar med sakallad prospektannonsering. Vi
forsoker alltsa inte locka nya kunder att spela med hjalp av att du far si och sa mycket pengar om du
spelar forsta gangen. Vad vi gor ar att om du registrerar dig for spelkort i en butik far du en
vialkomstrabatt pa ett spel. Men de kunderna spelar ju redan i vara butiker, for spelar du i butik
maste du spela hos oss och da behdver vi inte anstrdanga oss dar. Utan det gar mer ut pa att man skall
anvanda sig av spelkortet om man spelar i butik. Vi kan forsoka fa fler manniskor att spela generellt
och da forsoka fa dem att spela i butik och inte ga till tex. Betsson.

Men vad géller internet dar det ar konkurrens maste vi vara mer offensiva och vara ute med banners
och sant. Vara ute och synas pa marknaden. Vi har sammarbeten med olika foretag som skickar
kunder till oss. Vi maste naturligtvis anstranga oss mer vad géller internet for att rekrytera nya
kunder an pa butikssidan.

Foljdfraga: Kanner ni att ni ligger efter vad giller utvecklingen i och med att ni har haft monopol pa
marknaden och inte beh6vt goéra mycket annonser for att locka nya kunder?

Nej det tycker jag inte, jag tror att varan site ar valdigt valutvecklad och jag tror att vara kunder
finner den mycket intressant och att den star sig bra emot konkurrenternas. Daremot ar det klart att
vara konkurrenter har helt andra mojligheter da de har fria hdnder va géller att locka till sig nya
kunder med olika typer av bonusar. Detta dr nagot som vi inte kan anvanda oss av da vi har
begransningar dar. Vi far istallet jobba mycket med kvalitet, att det &r sdkert, att vi tar ett spelansvar
med hjalp av budgeten spelkollen osv.

Foljdfraga: Hade ni anvant er av samma strategier om ni inte hade haft nagon konkurrens?

Ja, sammbhallsansvaret hade vi haft 4nda och det hade inte varit nagon skillnad dar.
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Foljdfraga: Men det andra med kvalitet och sdkerhet, hade ni lagt ner lika mycket energi pa det om
det inte hade funnits konkurrens?

Aven utan konkurrens hade vi velat att folk skulle l4ra sig internet och spela pa internet. Men vi hade
nog inte behovt lagga lika mycket investeringar pa den sidan om vi visste det inte fanns nagon
konkurrens pa internetsidan. Nu finns det ju andra aktérer som de kan spela hos sa det ar klart att ni
har ratt att vi lagger ner mer resurser pa att rekrytera och behalla kunder pa internet 4n om vi hade

varit ensamma, sjalvklart.

Har du nagot att tillagga som vi har missat?

Jag tycker att ni varit inne pa det mesta, det tycker jag.

Vad vi jobbar vildigt mycket med ar att fa vara butikskunder att spela med spelkortet. Hade det varit
valdigt atravart att spela med spelkortet s3 hade alla redan gjort det, eller atminstonne valdigt
manga fler an vad vi har idag. Sa det dr nagot som vi jobbar valdigt hart med. Att addera mervarden

till varat kunddkort, spelkortet, sa att vi lattare kan fa fler kunder att anvdnda det.

Det finns olika typer av kategorier av kunder, t ex “Turkunder” som spelar pa lotto dér man maste
satta sig ner med kupongen och kontrollera siffrorna med tidningar eller text-tv. De kunderna tycker
att det ar valdigt bra med vinstbevakningen eftersom om de skulle tappa bort kupongkvittot sa kan
de med hjalp av spelkortet enda se om de vunnit eller inte. Sportspelarna som &ar valdigt intresserade
av resultaten kdnner inte samma behov. Darfor vill vi utveckla det har sa att dven sportspelarna
kdnner ett storre behov av spelkortet genom att lagga till ett storre mervarde i spelkortet. Detta ar

nagot som vi jobbar valdigt hart med.

Har kunden ett spelkort och de anvander det sa kan vi jobba med kunden och dess lojalitet eftersom

vi da vet va dem gor. Anvander de inte spelkortet sa vet vi inget om dem.

Vi vet att manga av vara internetkunder dven spelar i butik. Men kollar vi pd den information som vi
har i kunddatabasen sa ser det ut som att det ar valdigt fa som spelar i bada kanalerna. Men nér vi
fragar dem i kundundersdkningar far vi reda pa att valdigt manga spelar i butik och pa internet. Men
vi ser inte dem eftersom de inte anvander kortet. Detta for att spelkortet blir en inloggning for
internetkunderna, sen lagger de kortet i en byradldda och nar de sen gar till en butik sa har de inte
rutinen att ha kortet med sig. Nu kan man i och for sig anvdnda sig av ett kortkot ocksa for att

identifiera sig och fa samma tjanster som spelkortet. D3 registreras spelet, men kunden tanker inte
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pa kortet lagom mycket och det férsoker vi att jobba med valdigt mycket. Att fa kunden att tédnka pa

det och anvianda det.
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Intervjumall
Namn: Andreas Slatt

Befattning: Sverigechef Unibet

Allmant

Hur lange har du arbetat inom foretaget?

Sedan augusti 2008, men har levt med foretaget sen 15 ar tillbaka eftersom jag kdnner Anders Strém
som ager foretaget. Vi har alltid haft en dialog, sa jag har f6ljt det har hela vagen.

Jag arbetade jamte Sverigechefen och tackade ja till det. Innan jag kom till Unibet jobbade jag pa
Solvalla och tillhérde ATGs del och bytte sida i "kriget”. Jag boérjade har i augusti, dels med den
taktiska delen och sedan ocksa indirekt jobbat med héastarna. Sedan april har jag tagit 6ver
Sverigechefsjobbet och jobbar med de stora kontakterna, vi lagger ratt mkt pengar pa
mediabranschen och jag skoéter den tillsammans med Nordenchefen som jobbar med de stora
kontakterna. Det har gatt valdigt snabbt.

Vad utmarker er i forhallande till era konkurrenter?

Vi arbetar efter by player, for player. Du vet vad du far ndar du kommer till oss.

CRM

Hur lange har Unibet arbetat med CRM?

Sedan starten 1997. Det vi gér mer nu an da ar att sarskilja och har mer information om vara kunder,
andra instrument, andra killar som jobbar. Det &r mycket datainformaiton och vi far fram otroligt
mycket. Vi kan verkligen styra allt nu. Vi delar in kunderna i olika nivaer. Gor vi en kampanj kollar vi
exakt vad vi far ut av den. Vi betar av information och kan jobba véldigt snabbt med den. Om en kund
skriver till oss, tar det tva minuter innan han/hon far svar. Vi kan vara bast i klassen pa jobbet med
CRM. Tidigare nar man gjorde en kampanj, matte man bara hur manga registreringar man fick och
hur manga klick. Kollar man exempel sportbladet, var det Unibet som finansierade den.

Hur arbetar Unibet med CRM?

Kundrelationer

Hur arbetar Unibet for att skapa en god relation till kunden?
Nu haller vi pa med ett helt nytt projekt. Tidigare har vi gatt fran att arbeta med att géra en kampanj

och kdnna efter, utan datainformation. Idag har vi samlat all input och lyft det ytterligare en niva. Nu
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nar vi gor vissa saker i det nya projektet, marks det direkt. Det blir en helt annan varld for kunden och
blir mer inbjudande. Andra varden, mer riktade saker, man bygger en trovardighet och omhandertar
kunder. Vi har testat det i tva veckor och effekten ar valdigt tydlig. Vi har tagit fram det hér, fran att
ga fram pa fingertoppskansla, har vi blivit battre att se saker runtomkring oss.

Hur arbetar Unibet for att férbattra och utveckla redan befintliga relationer?

Varje dag, varje vecka. Ur nordiskt perspektiv har sina CRM-resurser som gor sina saker. Det som gor
Unibet sa bra ar att vi har otroligt manga lander och manga nationaliteter som jobbar hos oss, vilket
gor att vi far en spridning och stark input och synergi som ar extrem. Tittar man pa Norden, varje
vecka har vi olika saker som vi pushar pa till olika kunder, men man far passa sig, man far inte gora
for mycket sa dem kanner sig jagade. Vi har ett system som funkar véldigt bra. Retention, varda vara
kunder. Ar det en gammal kund som inte varit aktiv pa ett tag, mater vi den ocksd och gér en
reaktivering, genom att erbjuda nya saker. Vi bygger in mjuka varden. Bwin &r valdigt duktiga och
manga har att se upp till dem, men med dataminingkapaciteten som vi har, kommer vi ha ett dnnu
storre underlag an vad de har.

F6jdfraga: De som spelar mycket, far dem ta del av ndgot som de andra inte har?

Vi har de kunderna som spelar mest, VIP. Dar har vi anstdllda som alltid kliar dem pa ryggen. Vid
minsta bekymmer sa har de I6sningen. Vi ar sa ndra de har storsta spelarna och gor allt for att ge
dem de basta forutsattningarna som de kan fa for att vara kvar. Det gar att jamféra med SAS och
deras flygbonusar. Detta for att en spelar som spelar mycket star for en stor del av kakan, och da

maste man ta hand om den.

Hur attraherar ni nya kunder?

Det finns tva steg har. Vi jobbar med olika kampanjer, vi har ”4 burstar” som vi kor varje kvartal.
Burst 1 : Livebetting vi har ollika erbjudanden runt det har for att fa nya kunder.

Burst 2 : Unibet Weekend, bygger pa att det finns valdigt mycket att géra dar och vi har valdigt
mycket produkter och kunder.

Kommentar : Ni arbetar och syns valdigt mycket i media.

Jag ar presstalesman ocksa och det vi gor som ar valdigt bra ar att vi ar valdigt duktiga ur ett
marknadsperspektiv och ser andra mojligheter. Det gar valdigt snabbt fran tanke till genomférande.
Nar vi val syns sa syns vi valdigt tungt. Tittar man da online sa syns Svenska Spel pa ett bra satt, de
har ocksa en valdigt bra planbok och ar duktiga pa att bygga tv-reklam och materialférvalta, bygger
varme kring det hela. Med sedan tycker jag att bet365 ar duktiga och sager samma sak. Bwin kanske
ir bast pa lojalitet medan bet365 &r bast pa livebetting. Ar vi tvda pd lojalitet s& ar vi tvda pa
livebetting, sa har vi nat att stréva efter, men daremot tycker jag att vi ar bast som helhet. Tittar man

i Sverige sa star vi for 30% av Sverige. Man skiftar sma procentenheter har och var. Ladbrokes gor
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ocksa mycket bra saker. Vi borjar ndrma oss ratt niva nu tycker jag. Man maste ténka till hela vagen
med media sa att alla fattar vad vi gor.

Hur arbetar ni med kritik?

Var customer service som jobbar varje dag ar vi extremt noga, det far inte ta mer &n ett visst antal
minuter eller timmar for att fa svar. Vi ar supernoga med snabba svar. Det kan bli kortfel ibland eller
fel bonus, dar ar vi snabba med att ratta till och ber om ursakt sa ger vi nagot extra. Nar det ar positiv
kritik tar vi den ocksa med oss och ger berom till customer service. Vi hade en feedback pa 87% som
var nojda, det basta pa flera ar. Det vi har gjort ar att involvera customer service pa mycket battre
satt med vart interna flode. Om vi haller pa med 6 projekt sa kanske vi bara berattat om ett forut.
Varje gang vi gor en ny grej sa vet customer service allting. Dem vet om allting fran bérjan. Nu far
dem all information dem behdver, vilket gor att dem ar mer pa pucken nar det kommer en fraga. Dar
ar vi bland de battre. Jag far alla e-mail och lyfter fram detta internt. Dem maste kdnna att vi bryr oss
ocksa, det ar jatteviktigt. Nar det var 87% som tyckte att vi var bra, jag har inte sett sa starka siffror
nagon gang.

Med vilka kommunikationskanaler kommunicerar ni med kunden? (telefon, Internet, e-mail, osv)
Customer service, kontakt via telefon, Internet och e-mail.

Vi kér en testpanel ocksa dar vi kor live interaction med kunden vilket &r jattebra.

Foljdfraga: Nar man tar kontakt med kunden via SMS ar ni forsiktiga da for att inte skramma kunden.
Man far passa sig for det, det &r samma sak nar man koér en kampanj. Man far inte mata folk med det
utan man maste ligga pa en fin linje, max 1,5 e-mail i veckan.

Vi har sa pass bra relationsflode med vara kunder att vi kan rikta den har reklamen pa ratt satt och
anvanda sig av ratt kanaler. Varje kund som registrerar sig far valja vilken kanal de vill bli kontaktade

genom och det ar valdigt vikigt att man foljer detta sa man inte tranger sig pa.

Kommunicerar ni med respektive kund pa olika satt?
Det ar som vi sa ovan, men om det blir fel och vi tar kontakt pa fel satt sa ar vi snabba med att be om

ursakt och kompensera dem pa nagot satt for att det blev fel.

Kundlojalitet

Hur arbetar Unibet for att skapa kundlojalitet?

Det vi gor idag, vi har 3,3 miljoner kunder ute i varlden och har en sa stor kundbas. | var varld handlar
det om att skruva pa saker och ting for att komma framat. Vi har en bas med kunder och med hjalp
av att anvanda sig av olika forslag och erbjudanden, som att fa dka ner till Valencia och vara med pa

en traning skapar vi varde for kunden. Det géller att skruva pa allt.
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Erbjuder ni kunden nagot som ar unikt i era tjanster fér att 6ka kundlojaliteten?

Det som ar unikt fér Unibet i stort ar att vi har olika avtal med olika branscher och media dar vi kan fa
loss olika saker. Det kan vara streamad webbtv dar vi kan bjuda pa canal + tre matcher i allsvenskan.
Och det gors for en viss kundgrupp. Men allting gar tillbaks till var datamining, vi har sa bra koll pa
vara kunder. For att behalla kunderna galler det att vara unika och ta fram saker for just dem.

Vi arbetar mycket med att rikta marknadsféringen mot kunden, vilket vi gér genom att ha sa bra koll
pa kunderna.

Hur méter ni kundernas individuella behov?

Redan fatt svar pa

Arbetar Unibet med olika erbjudanden fér olika kunder?

Redan fatt svar pa

GOr ni matningar av olika slag?

Vi mater allt. Om en banner ar uppe pa Aftonbladet och den inte far ratt mangd klick pa 20 minuter
sa forsvinner den direkt.

Om vi gar tillbaka nagra ar i tiden, sa tryckte man in massa pengar pa en kampanj, men man kunde
inte mata vad man fick av den forutom vilka siffror man fick tillbaka i form av nya kunder. Nu kan vi
ga in via vara matningar och kolla vilka medier/banners som funkar och byta dem direkt.

Och detta galler allt.

Var management har fordndrats de senaste ar. Vi har gamla Stenbecks direktérer som arbetar med
oss och de ar verkligen stenharda fast med hjartat pa ratt stille. Och da far ordning pa grejerna. Nar
jag borjade pa Unibet i september sa fanns det pa ett morgonméte 3 — 4 saker att ga igenom medan
det nu finns kanske 15 saker. S& man marker en férandring.

Foljdfraga : Vilka krav har ni pa banners pa Aftonbladet tex.

Vi méter olika klick framfér allt. Da har vi rdknat ut hur mycket det rimligen skall vara for att vara bra.
Marker man att vi inte nar upp till den nivan forsta dagen gar vi in och kollar och férsoker justera det

som kan vara fel.

Ovrigt

Jobbar ni annorlunda pa den svenska marknaden an de 6vriga pga. spelmonopolet? Hur

Vi vet precis vad vi far géra och inte gora. Men vi ar valdigt duktiga pa att testa grénserna.

Den nya lagen som kom nu med att man far ordna pokerturneringar utan tillstand vilket kommer ha
ett valdigt stort genomslag. Tittar vi pa Unibet har vi Unibet Open som tidigare korts utomlands pa
olika stéllen kan vi nu kora har i Stockholm helt plotsligt vilket ar valdigt bra da vi kommer at en helt

ny kundkrets. Vi kommer fa dnnu fler spelare forhoppningsvis.
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Svenska spel har bromsat in lite i sitt satt att arbeta, de avtar. For vi har fatt manga kunder som vill fa
hjalp som de inte fatt via Svenska spel. Detta beror pa att nya ledningen pa Svenska spel har valt att
borja begransa sig lite.

Skidspelen i Falun tex. dar har Svenska spel alltid varit en sponsor, men nu har dem valt att dra sig
tillbaka darifran vilket lett till att vi har fatt mojligheten att ta deras plats. Detta &r en véldigt stor
majlighet da vi fatt mycket plats i media for en liten peng.

Inom kort tror jag att det kommer komma licenser och vi kommer alla bli erbjudna det.

Foljdfraga : Om ni tar er in pa Svenska marknaden fysiskt, har ni da nagra problem att anpassa er
efter de restriktioner som anda finns har med ansvarsfullt spelande osv.?

Vi &r nastan battre dn Svenska spel pa det om jag ska vara helt arlig.

For nagra ar sen sa 6ppnade man upp spelmarknaden dar for utomstadende aktérer. Det man var
radd for da var att det skulle skapa en storre grupp spelberoende i landet. Men det som hande var
det motsatta.

Jag tycker att spelberoende och den ansvarsfragan ar valdigt viktig och vi arbetar valdigt hart efter
det. Ingen under 18 far spela hos oss, vi har budget som man fyller i for att inte kunna spela éver sina
granser. Den gar ju att andra pa men det blir ju en process fér kunden. Och vill en kund bli blockerad
sa blir han det. Jag tycker att Svenska spel ar valdigt duktiga pa det.

Det vi ska anpassa oss till ar ju hur licensen ar framtagen.

Alla olika lander och det finns olika riktlinjer i alla lander vilka vi maste anpassa oss efter. Vi foljer
dem men ibland kan vi testa dem och se vad som hander vilket oftast leder till en anmarkan.

Har du nagot att tillagga som vi har missat?

Spelbranschen ar fantastiskt intressant och olika aktorer &r bra pa olika grejer och man forséker gora

sitt basta for att bli battre.
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Intervjumall
Namn: Filip Holm
Befattning: CRM-ansvarig

Arbetsuppgifter:

Allmant

Hur lange har du arbetat inom foretaget?

2 ar, borjade med liknande tjanster tidigare, inte i samma bransch, jobbade mycket med
merforsaljning och korsforsaljning. Det var ganska oarbetat och vi haller fortfarande pa att bygga upp
och definiera vad CRM &r for oss. Omradet &r valdigt brett och kan innefatta valdigt manga olika
saker beroende pa vem man fragor.

Vad utmarker er i forhallande till era konkurrenter?

Tittar man pa poker var det den produkten vi verkligen kom igang med, jamtemot vara konkurrenter
sa ar vi en portal till skillnad fran t.ex. Pokerstars eller andra mer renodlade pokernatverken sa har vi
en mkt bredare produktportfélj. Vi har varit i framkanten vad det galler det tekniska, nya spel, hur
det ser ut, hur vi presenterar material for kunder och lett utvecklingen samt ligger bra till. Vi har
tidiga varit ute med lojalitetssystem for kunderna, haft det i snart 2 ar som tacker in alla vara
produkter. Manga gor rakeback deals, dvs pokerrelaterade lojalitets, men vi har ndgot som tacker

alla produkter.

CRM

Hur lange har Betsson arbetat med CRM?

Vi har jobbar med CRM sedan starten, men vi hade ett otroligt fokus pa ny kund och bygga upp en
spelarbas och det fanns en valdigt stor marknad som var oarbetad och att bygga bas var nummer
anda. Tappar man en kund, fanns inte tiden att analysera varfér man tappade den. Man lade inte tid
pa detta férran ett par ar sedan da man insag att det fanns ett varde i att forséka forlanga livstiden
och nojdheten hos kunden. Det fanns mindre processer innan detta, men nykundsbasen var fokusen
tidigare.

Hur arbetar Betsson med CRM?

Vi delar upp det i konvertering av nyregistrering av kund till nydeponering av kund det vi kallar nrc till
ndc-processen. VI innefattar korsforsaljning mellan vara produkter for att fa ett bra kundvarde och
sjalvfallet retention. Vart lojalitetssystem ligger inom CRM och fokuset har varit att ta ett steg framat

nar det galler vart lojalitetssystem. Vi har byggt om det for att passa vara pokerkunder battre. Nu pa
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senare har vi flyttat fokus till att jobba mer aktivt med konverteringen fran nyregistrering till
nydeponerande kund, hur man korsforsaljer pa basta satt till vara kunder, vilka, vilka inte osv. En hel
del segmentering av var kunddatabas och dar har vi kommit ganska langt och haft hjalp av folk som
verkligen kan det har.

Har ni markt av nagon férandring? Vad?

Vi har staffat upp en del pa omradet, sa det skett valdigt mycket.

Kundrelationer

Hur arbetar Betsson for att skapa en god relation till kunden?

Vi anvander att informationen pa sidan &r sa pass bra som det gar och uppdatera den hela tiden. Nu
jobbar vi med att forbattra mitt konto-sidan som ar den mest besokta sidan pa Betsson, dar vi samlar
kundinformation och information om lojalitetssystemet. Dar kommer vi bygga om och lansera nytt
ganska snart. Vi jobbar en hel del med var kundtjanst, det ar en av de viktigaste bitar for att bygga
fortroende, bra telefonsupport, det finns helt klart ett varde att prata nagon pa ditt eget sprak. Skulle
det uppsta nanting da sivll man inte sitta och vanta flera dagar pa ett e-mail, utan att snabbt kunna
ringa och prata med oss och att folk kan sin sak pa kundtjanst, produktchefer, att paymentteamet ar
med, att vi har ett vasst supportteam. Dar ldgger vi mkt tid pa utbilda och stindigt uppdaterad
information. Det ar nog stora variationer i branschen, hur mkt man soppar tillbaka i sin support.

Hur arbetar Betsson for att forbattra och utveckla redan befintliga relationer?

Vi har analyserat de olika kunderna utifran vilken hookprodukt, var kunderna kom ifran forsta borjan
och kollat pa hur kunderna 6vertid ror sig genom Betsson. Utifran det har vi tagit fram en modell dar
vi bemoter kunder med olika erbjudanden, information och férlanger kundens livstid hos oss. Om vi
har X antal dagar med deponeringar eller olika aktiviteter som matt pa kunden sa har vi
automatiserade processer som gar mot kunder, det kan vara erbjudanden, . Vi har borjat titta en del
pa sms, men inte lika mkt i Europa, eftersom vi inte har hittat en bra l6sning, men det har en
problematik med att ha bra kvalitet pa vara nummer, men sms kommer att vdxa, det dr e-mail och
telefon. Vid registrering maste du uppge ett telefonnummer men att verifiera att det ar kundens
nummer har vi inte bra verktyg dannu. Du kan skriva vilket nummer du vill. Uppfdljningen ar lite
svarare. Darfor kor vi inte jattemycket sms i Europa utan mkt i Skandinavien.

Hur attraherar ni nya kunder?

Jag jobbar inte mycket med marknadsféring, men vi har landschefer som ar ansvariga for
nykundsintaget da ar det via samarbeten ,med affiliates, vi har en del mediapartners i Europa, nagot
som har forandrats mkt i Europa, det har blivit mkt mer fordelaktig marknad att jobba for oss. Vi
jobbar en hel del med viralkampanijer.

Hur arbetar ni med kritik?
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Vi tar till oss den i sa stor utstrackning som majligt, manga av vara kunder &r aktiva pa forum och det
ar viktigt att inte fa typen av kunder som skriver negativt om Betsson och vi forséker bemota dessa
kunder och forsoker forklara det. Vi har kundsupport och kan l6sa manga arenden vid forsta
kontakten sa tjanar vi en hel del med det. Vi jobbar mkt med ansvarsfullt spelande och se till att vi
har de basta samarbetena med certifieringsféretagen som finns. Vi tar definitivt at oss kritik pa alla
satt . Man kanske kan omformulera meningar eller gora saker battre.

Med vilka kommunikationskanaler kommunicerar ni med kunden? (telefon, Internet, e-mail, osv)
E-mail till storsta delen, vi ar ganska forsiktiga med sms. Kunden kan vélja att avsta e-mail och sms vid
registrering. Men man far vara forsiktig att segmentera innan man gora stora utskick av sms. Vi skulle
vilja ha b&ttre kommunikation pa sidan med brevldda/inbox.

Kommunicerar ni med respektive kund pa olika satt?

Beroende pa hur kunden har agerat sa far du olika typer av information, erbjudanden, hur lange du
varit kund, vilka spel du spelar, beroende pa vart du ar i vart lojalitetssystem. Det ar inte sa att vi bara
har ett nyhetsbrev som gar till alla. Vi har en ganska sa bra uppdelning men vi haller pa att gora den
annu béattre genom att segmentera ytterligare, vilket intresse man har osv., sa vi kan visa intressant

content.

Kundlojalitet

Hur arbetar Betsson for att skapa kundlojalitet?

Vi drog igang vart lojalitetssystem 2007, malet ar inte att fa spelar mer under kortare tid, vardet
ligger i att dra ut livstiden, hoja troskeln for att testa en annan leverantor. | branschen sa ar det
valdigt Iaga barridrer. Du kan ta ut dina pengar idag o flytta dem vart du vill. Genom att satsa pa vart
lojalitetsprogram som innefattar alla vara produkter s3 har vi kommit en bit pa vagen. Vi behover
utveckla det mer och salja det till vara kunder, men nar vi pratar med kunder sa ser vi att valdigt
manga kunder som utnyttjar det, tar ut sina podng fran Betsson. Dem dr mana att titta efter hur mkt
dem tjanar. Det ar ganska sa unikt, det ar dar vi lagt mest krut. Sedan har vi ocksa en vip-lojalitet for
kunder som ar valdigt aktiva och spelar ofta hos oss att vi ser till att dem har direkt kontakt med olika
personer som kan hjédlpa dem, transaktioner, fragor angaende produkten, vad som helst egentligen,
om nagot ar fel.

Erbjuder ni kunden nagot som ar unikt i era tjanster fér att 6ka kundlojaliteten?

Vi har en ganska unik produkt i och med tradern, var finansiella betting, det ar vi inte helt ensamma
om, bland vara storre konkurrent sa ar vi ensamma om. Den attraherar en lite mer mogen malgrupp.
Den ar vi ganska unika med att vi erbjuder spel i Turkiet, det har vi lyckats med att hitta bra I6sningar

pa, betalningslésningar som fungerar bra. Turkiet har lite annan typ av Internet, de har inte lika
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snabba uppkopplingar, men att anpassa sidan och vara produkter fér den marknaden. Vi har inte fler
produkter som vi ar unika med men vi har bra samarbeten med Entertainment som levererar vara
kasinospel, det ar en avknoppning fran Betsson och ligger bra till med release pa spel, vilket &r bra for
vara kunder, nar de har nagot nytt. Aterigen vill jag sdga att supporten &r vi vassa pa, lagt ner mkt tid
och pengar pa den. Dygnet runt support finns pa pa flera av de storre spraken men inte pa alla
marknader.

Hur méter ni kundernas individuella behov?

Vi har borjat trycka upp content pa sidan och dven hur vi bygger upp vara e-mail och var
kommunikation med kunden utifran, hur du som kund har reagerat pa, spelar, last for news och
varifran du kommer in till Betsson, sa kan vi dra vissa slutsatser hela tiden for att i slutdndan har en
sa bra produktmix som mojligt for kunden. Om du tex. spelar poker sa far du mer pokererbjudanden.
Aven om du loggar in p& sidan s& ska du ha pokerinformation, helst hamna i en milj6 du kanner igen
men aven foresla vad andra kunder har kopt, tipsa om spel eller andra produkter som vi tro skulle
kunna intressera pokerspelare. Det dar kan man fortsdtta ganska langt. Man ska titta pa
pokerspelare, pokerspelare i ett visst land, viss alder osv.

Arbetar Betsson med olika erbjudanden for olika kunder?

Ja, olika erbjudanden for olika typer av kunder for att fa ratt information.

GOr ni matningar av olika slag?

Absolut, hela tiden forsoker vi bli battre pa att forsta vara kunder for att kunna gora saker som att
komma med battre erbjudanden, ratt erbjudanden, behalla kunder, bade att tala med kunder och att
intervjua och att titta i den data vi har, vad gor faktiskt kunde nar de kommer? Vi férsoker mata det
mesta, fran olika kravstallare, vad man vill mata och bygga ut de rapporter som vi har och vad vi far
ut av detta. Tyvarr kan man latt hamna i en situation dar man bara mater saker dr min erfarenhet,
sen att komma till action pa det ar lite svarare sa man forsoker hitta en avvagning dar. Man ska hitta
nog mkt men att det anda blir action. Att det gynnar kunderna hela tiden. Ibland tar vi in utestaende

foretag for undersokningar, intervjuer osv.

Ovrigt

Jobbar ni annorlunda pa den svenska marknaden an de 6vriga pga spelmonopolet? Hur

Vi har monopol i flera andra lander ocksd som man ska ta hansyn till, vi jobbar utifran de
forutsattningar och regler som finns. Vi ser det fran vart hall, vi har utmanat ett monopol. Vi haller
det vi tror kommer bli framtiden inom EU. Man far ta hansyn till vissa férutsattningar hur man ex. far
annonsera i Tyskland och Frankrike, men far avvaga fall till fall och marknad till marknad. De flesta
marknader som vi ar i har det funnits monopol eller finns monopol. UK &r det valdigt fritt exempelvis

men dar ar vi inte lika stora.
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Har du nagot att tilligga som vi har missat?

Vi har pratat om en hel del intressant sa jag har inget mycket mer att tillagga.
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